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ABSTRACT 
The purpose of this study was to determine the performance of the 
Boyolali District Transportation Department from a financial perspective, 
customer perspective, internal process perspective, and growth and learning 
perspective which is a balanced scorecard measure. 
The method used in this research is descriptive quantitative by analyzing 
data using four perspectives in the balance scorecard. Financial perspective is 
measured using economic ratios and efficiency ratios, on the customer 
perspective using a customer satisfication survey of service satisfication. The 
internal process perspective uses an innovation dimensions. Growth and learning 
perspectives are measured using three indicators namely employee training, work 
environment, and technology procurement and improvement. 
The results of this study indicate that evaluating performance from a 
financial perspective is economical and inefficient. Performance on the 
customer’s perspective shows the performanc eof the service unit said to be good. 
Performance in the internal process is good because the Boyolali District 
Transportation Departement has made innovations to maximize service. 
Performance on the perspective growth and learning is good, because employee 
trainings shows an improvement in the work rnvironment of satisfied employees 
and the use of information system as a whole is increasing. 
 
Keywords: Performance measurement, balance scorecard, four perspectives, 
public sector organizations 
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ABSTRAK 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja Dinas Perhubungan 
Kabupaten Boyolali dari perspektif finansial, perspektif pelanggan, perspektif 
proses internal, serta perspektif pertumbuhan dan pembelajaran yang merupakan 
ukuran balanced scorecard. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif deskriptif 
dengan menganalisis data menggunakan empat perspektif dalam balance 
scorecard. Perspektif finansial diukur menggunakan rasio ekonomis dan rasio 
efisisensi, pada perspektif pelanggan menggunakan survei kepuasan pelanggan 
terhadap kepuasan pelayanan. Perspektif proses internal menggunakan dimensi 
inovasi. Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran diukur dengan menggunakan 
tiga indikator yaitu pelatihan pegawai, lingkungan kerja, dan penggadaan dan 
peningkatan teknologi. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penilaian kinerja pada perspektif 
finansial adalah ekonomis dan tidak efisien. Kinerja pada perspektif pelanggan 
menunjukkan kinerja unit pelayanan dikatakan baik. Kinerja pada proses internal 
baik karena Dinas perhubungan Kabupaten Boyolali telah melakukan inovasi-
inovasi untuk memaksimalkan pelayanan. Kinerja pada perspektif pertumbuhan 
dan pembelajaran baik, karena pelatihan pegawai menunjukkan peningkatan pada 
lingkungan kerja pegawai puas dan penggunaan sistem informasi secara 
keseluruhan meningkat. 
 
Kata kunci : Pengukuran kinerja, balance scorecard, empat perspektif, organisasi 
sektor publik 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Organisasi sektor publik adalah organisasi yang berorientasi pada 
kepentingan umum, dimana tujuan organisasi tidak berorientasi pada laba, sumber 
dana yang diperoleh berasal dari publik yang digunakan untuk memberikan 
pelayanan (Mahsun, 2013). Organisasi sektor publik didirikan untuk membantu 
pemerintah dalam mensejahterakan masyarakat, aktifitas yang dilakukan yaitu 
memberikan pelayanan kepada masyarakat baik pendidikan; kesehatan; 
keamanan; transportasi publik dan lainnya.  
Semua organisasi baik swasta mapun sektor publik pastilah memiliki visi, 
misi, dan strategi yang akan dicapai untuk mencapai tujuan dan sasaran organisasi 
(Halim dan Kusufi, 2017). Untuk mencapai tujuan operasional, setiap organisasi 
memiliki strategi yang berbeda-beda. Pemilihan dan penetapan strategi organisasi 
tergantung pada kondisi pihak internal dan eksternal yang dihadapi organisasi 
tersebut. Cara yang digunakan untuk mengetahui apakah tujuan organisasi 
tersebut tercapai, dapat dilakukan dengan mengukur kinerja organisasi tersebut.  
Menurut Mahsun (2013), pengukuran kinerja adalah suatu proses yang 
dilakukan untuk menilai kemajuan pekerjaan terhadap tujuan dan sasaran yang 
telah ditetapkan organisasi sebelumnya, dimana penilaian ini memberikan 
informasi atas efisiensi penggunaan sumber daya yang digunakan untuk 
menghasilkan barang dan jasa. Pengukuran kinerja menjadi salah satu faktor 
penting bagi organisasi sektor publik, dimana pengukuran kinerja ini bermanfaat 
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untuk memperbaiki kinerja pemerintah, meningkatkan akuntanbilitas organisasi, 
serta memberikan informasi yang akurat mengenai tanggungjawab organisasi. 
Menurut Mardiasmo (2009), sistem pengukuran kinerja sektor publik adalah 
suatu sistem manajemen strategis yang bertujuan untuk membantu manajer sektor 
publik menilai suatu pencapaian strategi yang telah disusun sebelumnya yang 
dapat dilihat melalui alat ukur finansial dan non finansial. Pengukuran kinerja 
memberikan informasi untuk manajemen dan stakeholder dalam mengambil 
keputusan yang bersifat ekonomis dan strategis. 
Gambar 1.1  
Persentase Capaian Kinerja OPD 
 
Sumber: Analisis Bagian Organisasi Setda Kabupaten Boyolali, 2018 
 
Dalam laporan kinerja instansi pemerintah (LKjIP) Tahun 2017 Kabupaten 
Boyolali disajikan data-data mengenai capaian kinerja seluruh satuan kinerja 
perangkat daerah (SKPD). Terdapat 31 organisasi pemerintah daerah (OPD) 
Kabupaten Boyolali, dimana 15 OPD memperoleh kategori sangat baik, 15 OPD 
memperoleh kategori baik, dan satu OPD yang memperoleh kategori cukup yaitu 
Dinas Perhubungan. Laporan kinerja instansi pemerintahan tahun 2015 Dinas 
49%
48%
3%
Capaian Kinerja OPD
Sangat Baik
Baik
Cukup
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Perhubungan memperoleh kategori sangat baik dan untuk tahun 2016 Dinas 
Perhubungan memperoleh kategori sangat baik (orpegbagboyolali, 2018). Dilihat 
dari laporan kinerja instansi pemerintah pada Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali mengalami penurun kinerja pada tahun 2017. 
 
Gambar 1.2  
Persentase Capaian Kinerja Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali 
Sumber: Analisis Bagian Organisasi Setda Kabupaten Boyolali, 2018 
Saat ini pengukuran kinerja yang dilakukan hanya melihat dari realisasi 
anggaran belanja dan realisasi program yang dirancang pada rencana strategis 
(Renstra) yang nantinya dilaporkan dalam laporan akuntanbilitas instansi 
pemerintah (LAKIP). Pengukuran kinerja yang dilakukan pada organisasi sektor 
publik hanya berdasarkan perspektif keuangan dimana organisasi dikatakan sangat 
baik apabila mampu menyerap anggaran 100% meskipun program yang dilakukan 
hasilnya masih tidak sesuai dengan standar yang diharapkan (Sari, 2016). 
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Pengukuran kinerja organisasi sektor publik dapat dilakukan dengan 
mengukur aspek finansial maupun non finansial dengan menggunakan metode 
balance scorecard. Balance scorecard adalah suatu metodologi penilaian kinerja 
yang dilakukan dengan berorientasi kepada pandangan yang strategis untuk masa 
depan (Gaspersz, 2002). Balance scorecard pertama kali dikenalkan oleh Robert 
S. Kaplan dan David P. Norton pada tahun 1992 dengan melaporkan hasil proyek 
penelitian yang telah dilakukan pada multi perusahaan dan memperkenalkan 
metode penilaian kerja berorientasi pada strategi masa depan.  
Balance scorecard merupakan sistem manajemen bagi perusahaan untuk 
berinvestasi dalam jangka panjang untuk pelanggan, pertumbuhan dan 
pembelajaran pegawai, proses internal demi memperoleh hasil finansial yang 
memungkinkan daripada sekedar mengelola bottom line untuk memacu hasil 
kinerja jangka pendek (Mahsun, 2013). Pada dasarnya balance scorecard 
merupakan sistem pengukuran kinerja yang mengubah misi dan strategi organisasi 
menjadi tujuan dan ukuran-ukuran yang berwujud. Ukuran-ukuran tersebut adalah 
ukuran finansial dan non finansial.  
 Selama ini penelitian yang dilakukan dengan metode balance scorecard 
sudah banyak dilakukan. Pengukuran kinerja dengan menggunakan balance 
scorecard yang telah dilakukan tidak hanya pada organisasi yang bisnis tetapi 
juga pada organisasi publik atau non profit oriented. Penelitian pada organisasi 
publik antara lain dilakukan oleh  Yulaikah dan Ayem (2014); Sari (2016); Limbu 
dan Sisdyani (2016); serta Nugrahini, Ratnadi dan Putri (2016). 
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Tabel 1.1  
Hasil Penelitian 
Perspektif 
Balance 
Scorecard 
Yulaikah dan 
Ayem (2014) 
Sari 
(2016) 
Limbu dan 
Sisdyani 
(2016) 
Nugrahini, 
Ratnadi 
dan Putri 
(2016) 
Keuangan Baik Baik Baik Baik 
Pelanggan Cukup Puas - Baik Baik 
Proses Bisnis Cukup Baik Baik Baik Baik 
Pertumbuhan dan 
Pembelajaran 
Cukup Baik Baik  Baik Baik 
 Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2019 
Adanya perbedaan hasil penelitian yang dilakukan Yulaikah dan Ayem 
(2014) dimana kinerja keuangan tidak dipengaruhi oleh ketiga perspektif lainnya. 
Berdasarkan hasil penelitian nilai tertinggi terletak pada perspektif keuangan 
namun tidak diikuti dengan nilai yang sama oleh ketiga perpsektif lainnya. Namun 
penelitian Nugrahini, Ratnadi dan Putri (2016) menunjukkan bahwa hasil ketiga 
perspektif yang baik maka mempengaruhi hasil kinerja keuangan, begitu juga 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Sari (2016) serta Limbu dan Sisdyani 
(2016) 
Menurut Sujarweni (2015), “metode balance scorecard sangat sesuai 
sebagai alat ukur kinerja organisasi sektor publik, karena organisasi sektor publik 
memberikan pelayanan kepada masyarakat sehingga metode balance scorecard 
sangat sesuai dengan tujuan didirikannya organisasi sektor publik”. Balance 
scorecard dapat digunakan untuk organisasi publik sebagai alat untuk 
mengevaluasi kinerjanya.  
Dalam hal ini Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali memerlukan balance 
scorecard sebagai alternatif alat ukur kinerja untuk mengetahui seberapa besar 
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tingkat keberhasilan kegiatan atau program kinerja yang telah dilakukan dengan 
yang ditetapkan sebelumnya dan seberapa berhasilnya pelayanan yang diberikan 
kepada publik. Mengingat untuk tahun 2017 kinerja Dinas Perhubungan 
Kabupaten Boyolali memperoleh kategori cukup.   
Dari uraian diatas maka penulis bermaksud untuk melakukan penelitian 
terkait dengan apakah kinerja Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali dapat 
dinilai berdasarkan ukuran balance scorecard. 
1.2 Identifikasi Masalah  
Berdasarkan latar belakang di atas, maka identifikasi masalah dari penelitian 
ini adalah sebagai organisasi sektor publik, Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali perlu menerapkan balance scorecard sebagai alat ukur penilaian 
kinerjanya. Hal ini dapat diketahui bahwa dalam Laporan Kinerja Instansi 
Pemerintah (LKjIP) Tahun 2017 Kabupaten Boyolali. 
Dalam laporan tersebut disajikan data-data mengenai capaian kinerja 
seluruh Satuan Kinerja Perangkat Daerah (SKPD) dari 31 Organisasi Pemerintah 
Daerah (OPD) Kabupaten Boyolali dalam laporan tersebut  diketahui bahwa 
hanya ada satu OPD yang memperoleh kategori cukup yaitu Dinas Perhubungan. 
Sedangkan pada Tahun 2015 dan Tahun 2016 Dinas Perhubungan Kabupetn 
Boyolali mendapatkan capain kinerja dengan kategori sangat baik. 
 
1.3 Batasan Masalah 
Untuk menghindari penyimpangan dari arah dan sasaran penelitian, maka 
diperlukan batasan masalah guna mengantisipasi hal tersebut, sehingga batasan 
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masalah dalam penelitian ini hanya pada penggunaan balance scorecard yang 
terdiri atas perspektif finansial, perspektif pelanggan, perspektif proses internal, 
dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran terhadap kinerja organisasi.  
 
1.4 Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, penelitian ini ingin 
mengukur kinerja Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali berdasarkan metode 
balance scoredcard. Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah 
kinerja Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali dapat dinilai berdasarkan 
perspektif finansial, perspektif pelanggan, perspektif proses internal, serta 
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran yang merupakan ukuran balance 
scorecard? 
1.5 Tujuan Penelitian 
 Sesuai dengan masalah yang telah diidentifikasi diatas, maka penelitian ini 
dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui kinerja Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali dari perspektif finansial, perspektif pelanggan, perspektif proses internal, 
serta perspektif pertumbuhan dan pembelajaran yang merupakan ukuran balance 
scorecard. 
1.6 Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian dalam penelitian ini diharapkan akan memberikan 
kontribusi manfaat khususnya meliputi: 
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1. Manfaat Akademis 
a. Penelitian ini diharapkan mampu menambah wawasan atau pengetahuan 
tentang penggunaan balance scorecard sebagai alternatif alat ukur kinerja. 
b. Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti 
selanjutnya tentang balance scorecard untuk organisasi sektor publik. 
2. Manfaat Praktis 
a. Dapat dijadikan sebagai evaluasi bagi organisasi tentang balance 
scorecard sebagai alternatif alat ukur kinerja. 
b. Penelitian ini diharapkan dipakai sebagai bahan pertimbangan dalam 
memperbaiki kekurangan yang ada dalam organisasi. 
c. Penelitian ini diharapkan digunakan sebagai referensi manajemen untuk 
memperhatikan pengukuran kinerja organisasi sektor publik. 
 
1.7 Sistematika Penulisan Skripsi  
Penelitian ini disusun dengan sistematika penulisan sebagai berikut: 
BAB I PENDAHULUAN 
Pada bab ini akan menguraikan tentang latar belakang masalah, 
identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian dan sistematika penelitian.  
BAB II LANDASAN TEORI 
Pada bab ini akan membahas mengenai teori-teori yang melandasi 
penelitian dan menjadi dasar acuan teori untuk menganalisis dalam penelitian 
serta menjelaskan hasil penelitian yang relevan, dan menggambarkan kerangka 
berfikir. 
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BAB III METODE PENELITIAN  
Pada bab ini membahas mengenai waktu dan tempat penelitian, jenis 
penelitian, populasi; sampel dan teknik pengambilan sampel, data dan sumber 
data, teknik pengambilan data, variabel penelitian, definisi operasional variabel, 
instrumen penelitian, dan teknik analisis data. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini yaitu menjelaskan tentang gambaran umum penelitian, 
pengujian dan hasil analisis data, serta pembahasan hasil analisis data 
BAB V PENUTUP 
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian dari bab 
sebelumnya, keterbatasan penelitian dan saran-saran untuk mengembangkan 
penelitian lebih lanjut berdasarkan penelitian tersebut. 
 
 
 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
2.1 Kajian Teori 
2.1.1 Kinerja 
Menurut Sujarweni (2015), “Kinerja merupakan hasil yang telah dicapai 
dari pelaksanaan suatu kegiatan dengan tujuan untuk mencapai sasaran, tujuan, 
misi dan visi organisasi”. Kinerja adalah hasil pencapaian dari suatu aktivitas atau 
kegiatan yang telah dilakukan organisasi selama periode terntetu (Riyana, 2017). 
Kinerja merupakan aspek yang menjadi tolok ukur tingkat keberhasilan 
suatu perusahaan dalam mencapai target yang telah ditetapkan (Nur dan Haksama 
2016) Kinerja adalah gambaran mengenai tingkat pencapain yang diperoleh atas 
suatu pelaksanaan suatu kegiatan dan program dalam rangka mewujudkan 
sasaran, tujuan, misi, dan visi organisasi yang tertuang dalam strategi planning 
suatu organisasi. 
Kinerja suatu organisasi dapat dijadikan sebagai suatu tolok ukur dari 
kemampuan suatu organisasi atau perusahaan dalam mencapai tujuannya. Kinerja 
adalah gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan, 
program, kebijaksanaan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi dan visi 
organisasi yang tertuang dalam perumusan skema strategis (strategic planning). 
Secara umum dapat dikatakan bahwa kinerja merupakan prestasi yang dapat 
dicapai organisasi dalam periode tertentu (Febrianto, 2016). 
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2.1.2 Pengukuran Kinerja 
Pengukuran kinerja adalah peroses mencatat dan mengukur pencapaian 
pelaksanaan kegiatan untuk mengetahui apakah kegiatan yang telah dilakukan 
sesuai dengan sasaran, standar dan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya 
(Limbu dan Sisdyani, 2016). Menurut Mahsun (2013), pengukuran kinerja adalah 
suatu proses penilaian atas kemajuan pekerjaan terhadap tujuan dan sasaran 
organisasi yang telah ditetapkan sebelumnya yang berisi informasi atas efisiensi 
penggunaan sumber daya dalam menghasilkan barang dan jasa. 
Pengukuran kinerja merupakan suatu metode atau alat yang digunakan 
untuk menilai pencapaian pelaksanaan kegiatan berdasarkan rencana strategis 
sehingga dapat diketahui kemajuan organisasi serta untuk meningkatkan kualitas 
pengambilan keputusan dan akuntanbilitas (Yulaikah dan Ayem, 2014). Dengan 
adanya pengukuran kinerja, maka mempermudah manajemen untuk memperoleh 
dasar objektif yang digunakan untuk memberikan apresiasi sesuai dengan prestasi 
yang diperoleh oleh karyawan. 
2.1.3 Tujuan Pengukuran Kinerja 
Menurut Mardiasmo (2009) tujuan dilakukannya pengukuran kinerja untuk 
memenuhi tiga maksud, sebagai berikut: 
1. Pengukuran kinerja sektor publik dimaksudkan untuk membantu memperbaiki 
kinerja pemerintah yakni membantu pemerintah agar berfokus pada tujuan dan 
sasaran dari program yang telah dibuat sehingga dari hal tersebut dapat 
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meningkatkan efisiensi organisasi sektor publik dalam memberikan pelayanan 
kepada publik. 
2. Ukuran kinerja sektor publik digunakan untuk mengalokasikan sumber daya 
dan dalam pengambilan keputusan. Hal ini dilakukan untuk mengetahui 
langkah-langkah apa saja yang dapat diambil dalam merumuskan program 
guna mencapai tujuan dan sasaran. 
3. Ukuran kinerja sektor publik dilakukan guna mewujudkan akuntanbilitas 
kinerja instansi pemerintah serta mewujudkan komunikasi yang lebih dekat 
antara organisasi sektor publik, sehingga dengan hal ini masyarakat akan 
mengetahui bagaimana pelayanan yang telah diberikan oleh organisasi dan 
menambah kepercayaan masyarakat karena akuntanbilitas organisasi tersebut. 
Sedangkan menurut Sujarweni (2015) tujuan dilakukannya pengukuran 
kinerja sektor publik antara lain: 
1. Melakukan pengukuran kinerja diharapkan dapat memberikan masukan untuk 
memperbaiki kinerja dimasa mendatang agar menjadi lebih baik guna 
mencapai tujuan organisasi sektor publik. 
2. Pengukuran kinerja dapat dijadikan sebagai pertimbangan untuk melakukan 
pengambilan suatu keputusan, seperti mempertahankan pimpinan atau 
mengganti kebijakan yang tidak sesuai. 
3. Dengan melakukan pengukuran kinerja, organisasi telah memenuhi 
kewajibannya dalam mempertanggungjawabkan dedikasinya kepada publik. 
4. Mengkomunikasikan strategi perencanaan dengan atasan dan bawahan 
menjadi lebih baik dan terarah. 
13 
 
 
5. Adanya pengukuran kinerja menjadikan alokasi sumber daya terhadap 
program-program organisasi menjadi jelas dan terukur. 
6. Dengan adanya pengukuran kinerja menjadikan organisasi lebih terdorong 
untuk menciptakan akuntanbilitas publik.  
 
2.1.4 Manfaat Pengukuran Kinerja 
Organisasi sektor publik tidak dapat terlepas dari kepentingan publik 
sehingga pengukuran kinerja perlu dilakukan untuk mengetahui seberapa besar 
hasil yang dapat dicapai atas penyediaan jasa dan barang-barang publik. Dari segi 
perspektif internal organisasi, pengukuran kinerja dapat digunakan untuk 
membantu organisasi dalam kegiatan manajerial keorganisasian (Nor, 2012).  
Menurut Mahsun (2013), ada beberapa manfaat pengukuran kinerja baik 
untuk pihak internal dan eksternal organisasi antara lain: 
1. Memastikan tercapainya rencana kinerja yang telah ditetapkan sebelumnya 
2. Menjadikan alat komunikasi antara bawahan dengan pimpinan dalam upaya 
untuk memperbaiki hubungan kinerja organisasi 
3. Untuk mengidentifikasi apakah pelanggan dapat merasakan kepuasan 
pelayanan yang telah diberikan organisasi 
4. Memastikan pengambilan keputusan yang telah dibuat telah dilakukan secara 
objektif 
5. Adanya penghargaan dan hukuman yang objektif atas perilaku yang tidak 
sesuai dengan prestasi yang dicapai yang sebelumnya telah diukur sesuai 
dengan sistem pengukuran kinerja yang telah disepakati 
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6. Adanya evaluasi atas pelaksanaan kinerja dengan membandingkan rencana 
kerja serta melakukan tindakan untuk memperbaiki kinerja 
 
2.1.5 Balance Scorecard Sektor Publik 
Balance scorecard adalah sistem manajemen strategis yang didefinisikan 
sebagai sistem akuntansi pertanggungjawaban berdasarkan strategi (Gaspersz, 
2002). Balance scorecard dapat menerjemahkan misi dan strategi organisasi 
dalam rangka usaha untuk mencapai tujuan operasional dan ukuran kinerja 
organisasi melalui sasaran dan inisiatif strategi yang terukur, koheren dan lebih 
kompresif.  
Balance scorecard juga berarti pengukuran kinerja yang dilakukan oleh 
suatu organisasi atau perusahaan dengan mengukur tidak hanya menggunakan 
satu perspektif finansial saja tetapi juga perspektif non finansial (Mardiasmo, 
2009).  Balance scorecard berasal dari dua kata yaitu balance (berimbang) berarti 
adanya keseimbangan antar performance keuangan dan non keuangan, 
performance jangka panjang dan jangka pendek, dan bersifat internal dan 
eksternal. Scorecard (kartu skor) yaitu kartu yang digunakan untuk mencatat skor 
performance seseorang (Limbu dan Sisdyani, 2016). 
Balance scorecard merupakan pengukuran kinerja yang kinerjanya tidak 
hanya diukur dengan menggunakan aspek finansial tetapi juga non finansial, pada 
dasarnya kinerja pada finansial bersumber dari non finansial sehingga apabila 
organisasi akan melakukan peningkatan kinerja finansial maka perlu 
memperhatikan aspek non finansial terlebih dahulu (Nor, 2012). 
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Perspektif finansial mrngambarkan keberhasilan finansial yang dicapai oleh 
organisasi atas aktivitas yang dilakukan dalam 3 perspektif lainnya. Perspektif 
pelanggan menggambarkan pelanggan dan segmen pasar dimana organisasi 
berkompetisi. Perspektif proses internal mengidentifikasikan proses-proses yang 
penting untuk melayani pelanggan dan pemilik organisasi. Perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran mengambarkan kemampuan organisasi untuk 
menciptakan pertumbuhan jangka panjang (Imelda, 2004). 
2.1.6 Perspektif Balance Scorecard 
Menurut Mahsun (2013), pengukuran kinerja didasarkan atas aspek finansial 
dan non finansial dibagi dalam empat perspektif yaitu: 
1. Perspektif Finansial 
Perspektif finansial melihat kinerja keuangan bersumber dari sudut 
pandang penyedia sumber daya dan ketercapaian target keuangan (Mahsun, 
2013). Aspek finansial ini menunjukkan apakah perencanaan, implementasi 
dan pelaksanaan dari strategi memberikan perbaikan terhadap kinerja 
organisasi. 
 Tujuan pada perspektif finansial ini merupakan fokus utama dari tujuan 
ketiga perspektif lainnya dan juga harus dapat dihubungkan dengan perspektif 
lain. Perspektif Finansial ini diukur dengan menggunakan rasio ekonomi dan 
rasio efisiensi. 
a. Rasio Ekonomi 
Pada rasio ini dilakukan pengukuran atas tingkat kehematan dari 
pengeluaran-pengeluaran yang dilakukan oleh organisasi sektor publik. 
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Pengukuran rasio ekonomi ini memerlukan data-data mengenai realisasi 
pengeluaran serta anggaran pengeluaran. Formula mengukur rasio 
ekonomi sebagai berikut (Mahsun, 2013): 
𝒓𝒂𝒔𝒊𝒐 𝒆𝒌𝒐𝒏𝒐𝒎𝒊 =
𝒓𝒆𝒂𝒍𝒊𝒔𝒂𝒔𝒊 𝒑𝒆𝒏𝒈𝒆𝒍𝒖𝒂𝒓𝒂𝒏𝒂 
𝒂𝒏𝒈𝒈𝒂𝒓𝒂𝒏 𝒑𝒆𝒏𝒈𝒆𝒍𝒖𝒂𝒓𝒂𝒏
𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
Kriteria ekonomi adalah: 
− Jika diperoleh nilai kjurang dari 100% maka dikatakan ekonomis 
− Jika diperoleh nilai sama dengan 100% maka dikatakan ekonomi 
berimbang 
− Jika diperoleh nilai lebih dari 100% maka dikatakan tidak efisien 
b. Rasio Efisiensi 
Pada rasio ini dilakukan perhitungan atas tingkat input dari 
organisasi sektor publik terhadap tingkat outputnya sektor publik. 
Pengukuran ini dilakukan dengan menggunakan data realisasi biaya untuk 
memperoleh pendapatan serta data realisasi pendapatan. Formula yang 
digunakan dalam rasio ini sebagai berikut (Mahsun, 2013): 
𝒓𝒂𝒔𝒊𝒐 𝒆𝒇𝒊𝒔𝒊𝒆𝒏𝒔𝒊 =
𝒃𝒊𝒂𝒚𝒂 𝒖𝒏𝒕𝒖𝒌 𝒎𝒆𝒎𝒑𝒆𝒓𝒐𝒍𝒆𝒉 𝒑𝒆𝒏𝒅𝒂𝒑𝒂𝒕𝒂𝒏
𝒓𝒆𝒂𝒍𝒊𝒔𝒂𝒔𝒊 𝒑𝒆𝒏𝒅𝒂𝒑𝒂𝒕𝒂𝒏
𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
Kriteria dalam perhitungan ini adalah: 
− Jika diperoleh nilai kurang dari 100% maka dikatakan efisien 
− Jika diperoleh nilai sama dengan 100% maka dikatakan efisien 
berimbang 
− Jika diperoleh nilai lebih dari 100% maka dikatakan tidak efisien 
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2. Perspektif Pelanggan 
Perspektif pelanggan merupakan indikator tentang bagaimana pelanggan 
melihat kinerja organisasi dan bagaimana organisasi memandang kebutuhan 
mereka (Mahsun, 2013). Pelanggan menjadi tujuan utama dalam kegiatan 
perusahaan, dimana pelanggan sebagai alasan dasar perusahaan melakukan 
produksinya untuk dijual dan mendapatkan keuntungan, hasil tersebut menjadi 
sumber dari aspek finansial perusahaan (Nor, 2012).  
Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam 
keputusan Menteri PAN Nomor: 14/KEP/M.PAN/5/2017 tentang pedoman 
penyusunan survei kepuasan masyarakat unit penyelenggara pelayanan publik 
maka dikembangkan 9 unsur pelayanan, yaitu: 
a. Persyaratan yaitu syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan pelayanan 
baik teknis maupun administratif. 
b. Sistem, mekanisme dan prosedur yaitu tata cara pelayanan yang harus 
dilakukan bagi penerima layanan. 
c. Waktu penyelesaian yaitu jangka waktu yang diperlukan untuk 
menyelesaikan proses pelayanan. 
d. Biaya/tarif yaitu ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan yang 
besarannya ditentukan atas kesepakatan antara penyelenggara dan 
masyarakat. 
e. Produk spesifikasi jenis pelayanan yaitu hasil pelayanan yang diterima 
sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan. 
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f. Kompetensi pelaksana yaitu kemampuan yang harus dimiliki pelaksana 
meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman 
g. Perilaku pelaksana yaitu sikap petugas dalam memberikan pelayanan 
h. Penanganan pengaduan, saran dan masukan yaitu tata cara pelaksana 
penanganan aduan dan tindak lanjut. 
i. Sarana dan prasarana yaitu segala sesuatu yang digunakan untuk mencapai 
maksud dan tujuan. 
3. Perspektif Proses Internal 
Proses adalah sarana untuk menciptakan nilai bagi pelanggan dan 
pemegang saham, sehingga dalam perspektif proses ini dapat mencakup 
identifikasi proses yang diperlukan untuk mencapai tujuan pelanggan dan 
finansial (Imelda, 2004).  Dalam perspektif proses internal, perusahaan 
berusaha untuk dapat mengidentifikasikan proses internal yang sangat penting 
dilakukan dengan sebaik-baiknya, karena dalam proses ini akan memberikan 
nilai yang diinginkan pelanggan dan juga memberikan pengembalian yang 
diharapkan pemegang saham.  
Menurut Sujarweni (2015), dalam proses internal perusahaan berfokus 
pada tiga proses bisnis utama yaitu proses inovasi, proses operasional dan 
proses pasca jurnal. Inovasi governance dapat diartikan sebagai sistem 
mekanisme untuk menyelaraskan tujuan, mengalokasikan sumber daya, dan 
menetapkan otoritas mengambil keputusan untuk inovasi (Ilismawati, 2016). 
Pada proses inovasi terdapat dimensi inovasi untuk sektor publik yang 
terdiri atas (Ilismawati, 2016): 
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a. Inovasi konseptual dalam pengertian memperkenalkan misi baru, 
pandangan, tujuan serta strategi untuk keberhasilan misi. 
b. Inovasi delivery yaitu cara baru atau cara yang dirubah dalam 
menyelesaikan masalah, memberikan layanan atau berinteraksi dengan 
klien untuk memberikan layanan khusus. 
c. Inovasi interaksi sistem dengan menjaga dan menjalin interaksi dengan 
organisasi lain atau sumber daya yang terlibat dalam organisasi. 
4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran merupakan sumber 
kemampuan  perusahaan yang memungkinkan untuk penyelesaian atau 
pencapaian tujuan yang istimewa dari tiga perspektif lainnya dalam balance 
scorecard (Nor, 2012). Perspektif ini memuat indikator tentang seberapa jauh 
manfaat dari pengembangan baru atau bagaimana suatu hal dapat memberikan 
kontribusi bagi keberhasilan dimasa depan (Mahsun, 2013).  
Karena tujuan pencapaiannya yang istimewa, perspektif ini memiliki 
tiga tujuan yang utama, yaitu pelatihan pegawai; lingkungan kerja; dan 
peningkatan kemampuan sistem informasi. 
a. Pelatihan Pegawai 
Tercapai atau tidaknya tujuan organisasi, salah satunya dapat dinilai 
dengan kemampuan karyawan yang dimiliki oleh organisasi. Semakin 
tinggi kemampuan dan kualitas diri seorang pegawai maka semakin tinggi 
produktifitas kinerja yang dimiliki organisasi.  
𝑹𝒂𝒔𝒊𝒐 =
𝒑𝒆𝒈𝒂𝒘𝒂𝒊 𝒚𝒂𝒏𝒈 𝒊𝒌𝒖𝒕 𝒍𝒂𝒕𝒊𝒉𝒂𝒏
𝒋𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝒑𝒆𝒈𝒂𝒘𝒂𝒊
𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
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b. Lingkungan Kerja 
Perusahaan berupaya untuk memberikan apresiasi atau reward 
kepada karyawan yang memiliki kemampuan kinerja yang bagus, sehingga 
apresiasi atau reward tersebut menjadi dorongan agar karyawan dapat 
bekerja semaksimal mungkin. Suasana kerja yang nyaman dapat 
memberikan semangat kepada pegawai untuk bekerja.  
c. Pengadaan dan Peningkatan Teknologi 
Peningkatan teknologi yang dilakukan oleh organisasi berarti 
organisasi dapat memberikan informasi yang lebih akurat dan tepat waktu 
kepada karyawan, sehingga karyawan dapat berinovasi  dan juga 
memperbaiki proses serta melaksanakan proses baru secara efektif, 
sehingga karyawan tidak buta akan sistem informasi yang terbaru, hal ini 
dilakukan untuk menunjang kegiatan produksi agar menjadi efektif. 
 
2.1.7 Keunggulan Balance Scorecard 
Balance scorecard memiliki keunggulan yang menjadikan sistem 
manajemen strategi kontemporer yang terdiri atas empat perspektif yaitu 
perspektif finansial, perspektif pelanggan, perspektif proses internal, serta 
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Keunggulan pendekatan balance 
scorecard dalam sistem perencanaan stategi adalah mampu menghasilkan rencana 
strategi yang memiliki karektistik komprehensif, koheren, seimbang dan terukur 
(Mulyadi, 2001). 
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1. Komprehensif 
Balance scorecard  memperluas perspektif yang dicakup dalam 
perencanaan strategi, dimana sebelumnya hanya terbatas pada perspektif 
finansial saja kini meluas menjadi empat perspektif. Perluasan perspektif ini 
menghasilkan manfaat, seperti kinerja finansial menjadi berlipat ganda dan 
berjangka panjang, serta perusahaan mampu memasuki lingkungan bisnis 
yang kompleks (Limbu dan Sisdyani, 2016). 
2. Koheren 
Kekoherenan sasaran strategi yang dihasilkan dalam sistem 
perencanaan strategi memotivasi personel untuk bertanggungjawab dalam 
mencari inisiatif strategi yang bermanfaat untuk menghasilkan kinerja 
keuangan. 
3. Seimbang 
Keseimbangan yang dihasilkan oleh sistem perencanaan strategi 
sangatlah penting untuk menghasilkan kinerja keuangan jangka panjang.  
4. Terukur 
Keterukuran yang dihasilkan oleh sistem perencanaan strategi 
menjanjikan akan ketercapaian berbagai sasaran strategi yang dihasilkan oleh 
sistem tersebut. 
 
2.1.8 Cara Pengukuran Balance Scorecard 
Sasaran strategi yang telah dirumuskan untuk mewujudkan visi misi dan 
tujuan organisasi melalui strategi yang telah dipilih perlu ditetapkannya ukuran 
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pencapaian. Ukuran pencapaian sasaran strategi guna mengukur suatu 
keberhasilan dibagi menjadi dua yaitu ukuran hasil dan ukuran pemacu kinerja 
(Mulyadi, 2001). Ukuran hasil adalah keberhasilan atas suatu pencapaian sasaran 
strategi yang ditunjukkan dengan ukuran tertentu. Sedangkan ukuran pemacu 
kinerja adalah ukuran yang menyebabkan hasil dapat dicapai. 
Cara pengukuran dalam balance scorecard adalah mengukur secara 
seimbang antara perspektif satu dengan perspektif lainnya dengan tolok ukur 
masing-masing perspektif. Kriteria keseimbangan digunakan untuk mengukur 
sejauh mana sasaran strategi dapat tercapai secara seimbang di semua perpektif 
(Mulyadi, 2001).  
2.2 Hasil Penelitian yang Relevan 
Penelitian terdahulu mengenai balance scorecard telah banyak dilakukan 
pada beberapa perusahaan swasta untuk mengukur kinerja perusahaan. 
Penggunaan balance scorecard dalam mengukur kinerja perusahaan dapat 
menjadikan pengukuran kinerja yang komprehensif karena kinerja tidak hanya 
diukur dari aspek finansial saja.  
Saat ini organisasi sektor publik masih banyak menggunakan aspek finansial 
untuk mengukur kinerjanya, sehingga muncul penelitian untuk mengukur kinerja 
organisasi sektor publik dengan menggunakan aspek finansial dan non finansial. 
Metode yang dapat digunakan untuk mengukur aspek finansial dan non finansial 
adalah balance scorecard.  
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Berikut beberapa penelitian mengenai balance scorecard yang dilakukan 
pada organisasi sektor publik yang menjadi referensi dalam penyusunan penelitian 
ini: 
Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 
No Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil penelitian Saran  
1 Balance 
scorecard 
Yulaikah dan  
Ayem (2014), 
Metode 
evaluatif, 
Sampel 40 
responden 
pegawai Dinas 
Pajak Daerah 
dan Pengelolaan 
Keuangan 
Hasil kinerja 
perspektif 
keuangan tidak 
dipengaruhi 
secara langsung 
oleh hasil kinerja 
tiga perspektif 
lainnya. 
Perlu 
ditambahkan 
variabel lain, 
memperbanyak 
sampel, 
penggunaan 
teknik 
pengumpulan data 
yang lebih 
terstruktur dan 
menyeluruh, 
variabel retensi 
pegawai tidak 
perlu digunakan, 
serta pengukuran 
kinerja diukur 
sampai outcomes 
nya  
2 Perspektif 
keuangan, 
perspektif 
proses bisnis 
internal dan 
perspektif 
pembelajaran 
dan 
pertumbuhan 
Sari (2016) 
Metode 
Kombinasi 
dengan desain 
deskriptif 
Perspektif 
keuangan, kinerja 
Dinas 
Komunikasi dan 
Informatika Kota 
Surabaya dinilai 
baik dari segi 
kinerja 
keuangannya. 
Perspektif proses 
bisnis internal, 
kinerja Dinas 
Komunikasi dan  
Menambah 
perspektif 
pelanggan dalam 
penelitian 
selanjutnya 
        Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 2.1 
No Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil penelitian Saran  
     Informatika Kota 
Kota Surabaya dinilai 
baik dari segi proses 
bisnis internal 
organisasi.Perspektif 
pembelajaran dan 
pertumbuhan, kinerja 
Dinas Komunikasi 
dan Informatika Kota 
Surabaya dinilai baik 
dari segi 
pembelajaran dan 
pertumbuhannya 
 
3 Balance 
Scorecard 
Nugrahini, 
Ratnadi, dan 
Putri (2016), 
Metode 
Kuantitatif non 
statistikal, 
Sampel 98 
pegawai dari 
seluruh pegawai 
Badan 
Penanaman 
Modal dan 
Perijinan 
Daerah untuk 
perspektif 
pertumbuhan 
dan 
pembelajaran 
serta sampel 
sebanyak 33 
responden dari 
seluruh 
pelanggan 
Badan  
Kinerja ditinjau dari 
perspektif keuangan 
yang diukur 
berdasarkan VFM 
sudah ekonomis, 
efisien, dan efektif. 
Kinerja BPMPD 
Kabupaten Tabanan 
ditinjau dari 
perspektif pelanggan 
dalam memberikan 
mutu pelayanan 
BPMPD termasuk 
kategori baik. 
Kinerja BPMPD 
Kabupaten Tabanan 
ditinjau dari 
perspektif proses 
bisnis internal yang 
diukur berdasarkan 
penambahan 
infrastruktur adalah 
baik. 
Kinerja BPMPD 
Kabupaten Tabanan 
 
Teknik 
penyebaran 
kuesioner harus 
mampu 
menangkap 
persepsi pada 
perspektif 
pelanggan 
        Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 2.1 
No Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil penelitian Saran  
  Penanaman 
Modal dan 
Perijinan 
ditinjau dari 
perspektif 
pembelajaran dan 
pertumbuhan yang 
dilihat berdasarkan 
tolok ukur tingkat 
kepuasan karyawan 
memiliki nilai rata-
rata kepuasan yang 
menunjukkan 
puas,sehingga 
menunjukkan kinerja 
yang baik. 
 
4 Balance 
Scorecard 
Pitriani, Uzaimi, 
dan Suryadi 
(2014)  
Metode 
penelitian 
kuantitatif  
Sampel 
pelanggan 50 
responden dari 
keseluruhan 
pelanggan 
sampel pegawai 
50 pegawai dari 
keseluruhan 
pegawai Dinas 
Pariwisata 
Kinerja Dinas 
Pariwisata dikatakan 
baik, ditunjukkan 
dengan meningkatnya 
anggaran dan 
keefektifan 
merealisasikan 
anggaran tersebut. 
Perspektif pelanggan 
dan proses bisnis 
internal menyatakan 
kinerja cukup baik. 
Hasil ini 
memperlihatkan 
kemitraan dengan 
masyarakat sudah 
terjalin dengan cukup 
baik dan dalam 
perspektif proses 
bisnis internal sarana 
serta kepuasan dalam 
bekerja cukup baik 
dapat menunjang 
profesionalisme 
pegawai dalam 
bekerja dan 
menjalankan program 
Untuk 
memperhatikan 
dan melihat 
beberapa tolok 
ukur yang telah 
diteliti oleh 
penulis, 
sehingga pada 
perspektif dalam 
balance 
scorecard dapat 
lebih dipahami 
dan ditingkatkan 
lagi untuk 
melihat dari 
target yang akan 
diteliti. 
        Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 2.1 
No Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil penelitian Saran 
   yang telah 
direncanakan. 
Perspektif pertumbuhan 
dan pembelajaran 
kinerjanya dinyatakan  
Baik. Dengan adanya 
pelatihan dan juga 
pengadaan teknologi 
yang mendukung untuk 
menjalankan program. 
 
5  Variabel 
Dependen: 
Strategi 
Universita
s 
Variabel 
Independe
n: 
Perspektif 
keuangan, 
perspektif 
pertumbuh
an dan 
pembelajar
an, 
perspektif 
kepuasan 
pelanggan, 
dan 
perspektif 
proses 
internal 
Alani, Khan, dan 
Manuel (2017), 
Metode yang 
digunakan adalah 
kuantitatif 
Dari empat perspektif 
dalam balanced 
scorecard semua 
berhubungan  
signifikan terhadap 
strategi universitas. 
Perspektif kepuasan 
pelanggan dan 
perspektif proses 
internal adalah 
perspektif yang sangat 
berpengaruh terhadap 
strategi universitas 
- 
6 Balanced 
scorecard 
Northcott dan 
Taulapapa (2012) 
 
Organisasi sektor 
publik dianggap kurang 
memiliki arah strategis, 
penggunaan balanced 
scorecard untuk 
mendukung 
Penelitian di 
masa depan 
diharapkan 
bisa lebih  
        Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 2.1 
No Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil penelitian Saran 
   Metode yang 
digunakan 
kualitatif 
pengambilan 
keputsan dan 
peningkatan kinerja 
organisasi tidak 
adanya kepekaan 
organisasi sektor 
publik untuk 
menggunakan 
balanced scorecard, 
dimana balanced 
scorecard 
menyajikan gambara 
multidimensi terkait 
dengan kinerja 
organisasi dengan arti 
untuk menyajikan 
pelaporan eksternal 
bagi organisasi 
sektorpublik 
strategis, dan 
penggunaan 
efektif dari BSC 
dalam organisasi 
sektor publik, 
dan diharapkan 
meneliti 
bagaimana 
penggunaan BSC 
serta dampak 
pada praktek 
pelaporan di 
sektor publik. 
7 Balanced 
scorecard 
Setyawan (2018) 
Metode yang 
digunakan 
deskriptif 
kualitatif 
Populasi yang 
digunakan adalah 
pelanggan dan 
pegawai Dinas 
Kesehatan 
Kabupaten 
Bondowoso 
Pada perspektif 
keuangan memiliki 
kinerja cukup 
ekonomis, cukup 
efsien, dan cukup 
efektif. 
Perspektif pelanggan 
memiliki kualitas 
yang memuaskan. 
Perspektif proses 
bisnis internal 
memiliki kualitas 
kinerja yang 
memuaskan. 
Responden memiliki 
harapan agar 
kebijakan yang dibuat 
instansi 
Perlunya analisis 
yang mendalam 
untuk 
menyesuaikannya 
dengan kondisi 
dilapangan. 
Perlu adanya 
penyusunan 
rencana kegiatan 
dengan 
memperhatikan 
kondisi 
kebutuhan dan 
data dilapangan 
serta kemampuan 
pelaksanaan. 
 
        Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 2.1 
No Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil penelitian Saran  
   mendukung pegawai 
untuk bekerja 
dengan baik. 
Perspektif 
pertumbuhan dan 
pembelajaran 
memiliki kualitas 
kinerja yang cukup 
memuaskan dengan 
diberikannya 
kesempatan kepada 
pegawai untuk 
mengembangkan 
kemampuan dan 
meningkatkan 
pendidikannya. 
Sebaiknya analisis 
tingkat kebutuhan 
sumberdaya untuk 
meningkatkan 
kualitas kinerja 
dan pelayanan 
serta analisis dan 
evaluasi kinerja 
keuangan yang 
tidak hanya 
berbasis pada 
tingkat 
penyerapan 
anggaran, namun 
juga pada dampak 
dan manfaat 
kegiatan terhadap 
masyarakat atau 
sasaran perlu 
dilakukan 
8 Balance 
Scorecard 
Rahmanto dan 
Karen (2018) 
Metode 
penelitian yang 
digunakan 
kuantitatif 
deskripti 
Populasi 
digunakan 
pelanggan dan 
pegawai KPP 
Pratama Jakarta 
Pasar Rebo  
Pada perspektif 
pelanggan kinerja 
KPP Pratama dinilai 
baik karena 
pelanggan merasa 
puas dengan layanan 
yang diberikan. 
Perspektif proses 
bisnis internal diukur 
dengan tiga indikator 
yaitu sarana dan 
prasarana, proses 
dan kepuasan 
bekerja diperoleh 
hasil bahwa pegawai 
menilai baik 
pekerjaan. 
Perspektif 
pertumbuhan dan 
 
Tabel berlqanjut ... 
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Lanjutan tabel 2.1 
No Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil penelitian Saran 
   pembelajaran diukur 
dengan  
menggunakan empat 
aspek dan diketahui 
bahwa karyawan 
menilai baik 
perspektif 
pertumbuhan dan 
pembelajaran. 
Perspektif keuangan 
dari target 
penerimaan serta 
realisasi yang 
didapat, kinerja KPP 
Pratama disimpulkan 
kurang baik. Dari 
target yang diberikan 
oleh 
pemerintah,hanya 
lebih dari setengah 
persen target yang 
dicapai namun tidak 
melampaui bahkan 
tidak mencapai 
target yang 
diharapkan 
 
9 Balance 
Scorecard 
Mahsina, 
Poniwatie, dan 
Cholifah (2017) 
Metode 
penelitian studi 
kasus  
Berdasarkan 
perspektif keuangan 
kinerja DPPKA 
Kabupaten Sidoharjo 
dengan 
menggunakan rasio 
efektifitas 
mengalami 
penurunan, 
sedangkan 
menggunakan rasio 
aktivitas mengalami 
kenaikan. 
Berdasarkan  
 
   Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 2.1 
No Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil penelitian Saran 
   perspektif pelanggan 
sudah 
mengoptimalkan 
layanan. 
Berdasarkan 
perspektif proses 
internal, kemampuan 
organisasi untuk 
meningkatkan 
kualitas layanan 
kepada pelanggan 
secara efektif dan 
tepat waktu. 
Berdasarkan 
perspektif 
pertumbuhan dan 
pembelajaran 
DPPKA Kabupaten 
Sidoharjo telah 
menjalankan proses 
operasionalnya 
sesuai dengan 
prosedur yang telah 
ditetapkan 
Pemerintah 
Kabupaten Sidoharjo 
 
10 Balanced 
Scorecard 
Limbu dan 
Sisdyani (2016), 
metode 
penelitian yang 
digunakan 
deskriptif, 
sampel yang 
digunakan Dinas 
Pendapatan 
Daerah Kota 
Denpasar 
Penilaian kinerja 
keuangan adalah 
efektif, ekonomis, 
dan efisien. 
Kinerja pada 
perspektif pelanggan 
adalah puas terhadap 
layanan dan fasilitas 
yang disediakan. 
Kinerja proses bisnis 
internal efisien 
dalam pelayanan. 
Kinerja dalam 
Perspektif  
 
   Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan Tabel 2.1 
No Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil penelitian Saran 
   pembelajaran dan 
pertumbuhan baik 
yang ditunjukkan 
dengan tingkat 
kepuasan karyawan 
yang tinggi 
 
11 Balance 
Scorecard 
Saraswati, 
Sinarwati, dan 
Atmadja (2014) 
Metode 
penelitian yang 
digunakan 
deskriptif 
kuantitatif. 
Populasi yang 
digunakan 
pelangan dan 
pegawai PDAM 
Perspektif keuangan 
berdasarkan current 
ratio, profit margin, 
dan operating ratio 
diperoleh hasil bahwa 
kinerja perusahaan bisa 
dikatakan cukup baik. 
Hasil perspektif 
pelanggan terhadap 
tingkat peerolehan 
pelanggan, tingkat 
retensi pelanggan, 
tingkat profitabilitas 
pelanggan 
menunjukkan kunerja 
yang baik dan retensi 
pelanggan mengalami 
penurunan. 
Perspektif proses 
internal yaitu inovasi 
perusahaan dan 
layanan purna jual 
secara keseluruhan 
kinerja perusahaan 
menunjukkan hasil 
yang baik. 
Perspektif 
pertumbuhan dan 
pembelajaran 
mengenai produktifitas 
karyawan dapat 
dikatakan cukup.dan 
retensi pegawai 
dikatakan baik 
Peneliti 
selanjutnya untuk 
melakukan 
penelitian pada 
perusahaan yang 
berbeda seperti 
misalnya 
perusahaan swasta 
        Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 2.1 
No Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil penelitian Saran 
12 Balance 
scorecard 
Effendi (2012) 
Metode 
penelitian 
kuantitatif. 
Populasi 
pelanggan dan 
pegawai kanwil 
Sumsel dan 
Kep. Babel 
Perspektif keuangan 
menunjukkan kinerja 
yang baik 
ditunjukkan dengan 
pertumbuhan 
penerimaan pajak. 
Perspektif pelanggan 
menunjukkan kinerja 
yang baik dengan 
indikator opini 
masyarakat, 
konplain dan 
keluhan masyarakat, 
dan fasilitas 
pelayanan. 
Perspektif proses 
bisnis internal 
menunjukkan kinerja 
yang baik dengan 
pengukuran atas 
empat indikator 
yaitu kedispilan 
kehadiran pegawai, 
ketepatan 
penyampaian 
laporan keuangan, 
ketaatan pada SOP, 
dan kinerja 
pelayanan internal. 
Perspektif 
pertumbuhan dan 
pembelajaran 
menunjukkan hasil 
kinerja yang baik 
dengan pengukuran 
dilakukan dengan 
menggunakan dua 
indikator yaitu pola 
kerja dan motivasi 
dari hasil kuesioner 
 
   Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 2.1 
No Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil penelitian Saran 
   meunjukkan 
sebagian pegawai 
memiliki pola kerja 
dan motivasi yang 
baik serta indikator 
pendidikan dan 
pelatihan pegawai 
sudah cukup banyak 
sarana untuk 
mengembangkan diri 
dan pengetahuan. 
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2.3 Kerangka Berfikir 
Gambar 2.1 
Kerangka Berfikir 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bermula pada masalah yang dihadapi oleh Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali yaitu mengenai kinerja organisasi, dimana Dinas Perhubungan 
mendapatkan kategori C dalam kinerjanya, sehingga perlu dilakukannya pencarian 
sumber masalah yang menjadi faktor penyebab kurang maksimalnya kinerja Dinas 
Perhubungan. Oleh karena hal itu penulis ingin mengetahui bagaimana kinerja 
Dinas Perhubungan yang dijalankan apakah bisa dinilai dengan menggunakan 
ukuran balance scorecard. Apakah metode ini dapat bermanfaat dan dapat 
memperbaiki kinerjanya.  
Dinas 
Perhubungan 
Kabupaten 
Boyolali 
Balance Scorecard: 
1. Perspektif 
Finansial 
2. Perspektif 
Pelanggan 
3. Perspektif 
Proses Internal 
4. Perspektif 
Pertumbuhan 
dan 
Pembelajaran 
Penilaian 
Kinerja 
 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 
Waktu penelitian yaitu jangka waktu yang digunakan untuk melakukan 
penelitian, mulai dari penyusunan perencanaan proposal penelitian sampai 
menggandakan laporan hasil penelitian. Waktu penelitian ini direncanakan pada 
bulan Desember 2018. Wilayah penelitian ini dilakukan pada Dinas Perhubungan 
Kabupaten Boyolali yang memiliki tugas untuk membantu pemerintah daerah 
dalam menyelenggarakan urusan kebijakan terkait dengan perhubungan untuk 
daerah Kabupaten Boyolali. Wilayah Penelitian ini dilakukan pada pelanggan dan 
pegawai Dinas Perhubungan Kabupaten  Boyolali. 
 
3.2 Jenis Penelitian 
Menurut Sugiyono (2014), “metode penelitian kuantitatif adalah penelitian 
yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel yang umumnya dilakukan 
secara random, pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan instrumen 
penelitian, analisis data akan bersifat kuantitatif”. Desain penelitian merupakan 
dasar dalam melakukan penelitian, desain penelitian dibagi menjadi dua yaitu 
eksploratif dan konklusif.  
Desain penelitian konklusif dibagi lagi menjadi dua yaitu penelitian 
deskriptif dan penelitian kasual. Menurut Sekaran (2017), “penelitian deskriptif 
adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai dari suatu variabel 
mandiri tanpa melakukan perbandingan atau tidak menghubungkan antara 
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variabel satu dengan variabel lainnya”. Dalam penelitian ini penelitian yang 
digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan desain penelitian deskriptif. 
3.3 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/ subjek yang 
memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti 
(Sugiyono, 2014). Populasi berarti jumlah keseluruhan dari unit yang akan diteliti. 
Penelitian ini menggunakan dua kelompok populasi antara lain populasi 
pelanggan yang menggunakan jasa Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali 
sebesar 9.644 per tahun dan pegawai yang bekerja di Dinas Perhubungan 
Kabupaten Boyolali sebanyak 111. 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki populasi. 
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Pelanggan 
Metode pengambilan sampel secara probability, yaitu teknik 
pengambilan sampel yang memberikan kesempatan yang sama bagi setiap 
unsur populasi. Teknik penarikan sampel menggunakan simple random 
sampling, yaitu pengambilan sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa 
memperhatikan strata yang ada dalam populasi. Penentuan sampel 
menggunakan rumus Slovin: 
𝑛 =
𝑁
𝑁(𝑑)2 + 1
 
Dimana : 
n  : jumlah sampel 
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N : jumlah populasi 
d  : nilai presisi (=0,1) 
1  : konstanta 
𝑛 =
9.644
9.644 (0,1)2 + 1
 
        = 
9.644
97,44
= 99,51  
Sehingga sampel yang digunakan pada penelitian ini digunakan untuk 
menguji perspektif pelanggan, dengan responden yang mengisi kuesioner 
berjumlah 100 orang. 
2. Pegawai 
Metode pengambilan sampel secara non probability, yaitu teknik sampel 
yang tidak memberikan kesempatan yang sama bagi setiap unsur populasi 
untuk dipilih menjadi sampel. Teknik penarikan sampel menggunakan teknik 
insidental, yaitu pengambilan sampel berdasarkan kebetulan yakni siapa saja 
yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti.  
Sampel yang digunakan pada penelitian ini digunakan untuk menguji 
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, dengan responden yang mengisi 
kuesioner berjumlah 50 orang. Jumlah responden 50 orang karena dari Dinas 
Perhubungan dibatasi untuk setiap bidang atau unit diberikan 10 kuesioner, 
pada Dinas Perhubungan terdapat 5 bidang yaitu sekretariat, bidang lalu lintas 
dan angkutan, bidang pengembangan dan keselamatan, bidang pengujian dan 
rekayasa kendaraan, serta UPTD. 
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3.4 Data dan Sumber Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
1. Data Primer 
Menurut Sekaran (2017), “data primer adalah data yang mengacu pada 
informasi yang diperoleh secara langsung oleh peneliti”. Dimana data primer 
juga diartikan sebagai data yang diperoleh sendiri oleh peneliti yang 
sebelumnya belum pernah dikumpulkan, baik dengan cara tertentu dan periode 
tertentu. Data tersebut diperoleh dari kuesioner yang diberikan kepada 
pelanggan dan pegawai Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali serta 
wawancara yang dilakukan pada staf subbag umum dan kepegawaian Dinas 
Perhubungan Kabupaten Boyolali. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah informasi yang diperoleh oleh peneliti dengan 
sumber yang telah ada atau informasi yang diperoleh secara tidak langsung 
yang mana informasi tersebut telah ada sebelumnya, seperti laporan, 
dokumen, serta buku-buku. Data sekunder yang digunakan adalah laporan 
realisasi anggaran pendapatan dan belanja Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali dan data pendukung lainnya. 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dapat dilakukan dengan berbagai cara, seperti 
wawancara, kuesioner, observasi (pengamatan), dan gabungan ketiganya. Dalam 
penelitian ini teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah: 
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1.  Kuesioner 
Menurut Sugiyono (2014), “kuesioner merupakan salah satu bentuk 
teknik pengumpulan data yang efisien dimana peneliti sudah mengetahui 
dengan pasti variabel yang diukur dan apa yang diharapkan dari responden”. 
Kuesioner adalah daftar pertanyaan tertulis yang telah dirumuskan 
sebelumnya oleh peneliti dan telah diuji sebelumnya yang diberikan kepada 
responden dan reponden akan mencatat jawaban mereka.  
Dalam penelitian ini kuesioner yang telah disusun sebelumnya 
diberikan kepada responden, responden dalam penelitian ini adalah sampel 
yang telah dirumuskan sebelumnya. Kuesioner yang diberikan kepada 
pegawai berisi pertanyaan mengenai perspektif responden terhadap balance 
scorecard terutama dalam perspektif pertumbuhan dan pembelajaran; serta 
masyarakat sebagai pelanggan untuk perspektif pelanggan. 
2. Wawancara 
Menurut Sugiyono (2014), wawancara adalah salah satu teknik 
pengumpulan data, dimana peneliti melakukan studi pendahuluan untuk 
mencari permasalahan serta untuk mengetahui beberapa hal yang berkaitan 
dengan responden yang lebih mendalam. Informan dalam wawancara ini 
adalah staf subbag umum dan kepegawaian Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali. 
3. Dokumentasi 
Dokumen yang diperlukan dalam penelitian ini yaitu informasi yang 
disimpan oleh Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali berupa data softfile, 
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data arsip, laporan realisasi anggaran pendapatan dan belanja serta laporan 
operasional Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali dan data pendukung 
lainnya. 
3.6 Variabel Penelitian 
Dalam penelitian ini variabel yang digunakan adalah balance scorecard, 
yang terdiri atas empat perspektif yaitu perspektif finansial, perspektif pelanggan, 
perspektif proses internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 
 
3.7 Definisi Operasional Variabel 
Untuk memberikan pemahaman yang lebih spesifik terhadap penelitian, 
maka variabel-variabel tersebut didefinisikan secara operasional sebagai berikut: 
 
Tabel 3.1 
Definisi Operasional Variabel 
Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukur Variabel Butir 
pernyataan 
Finansial Perspektif finansial 
adalah penilaian yang 
dilakukan dengan 
melihat kinerja dari 
sudut pandang 
penyedia sumber daya 
dan ketercapaian 
target keuangan 
sebagaimana rencana 
awal organisasi. 
(Mahsun, 2013) 
𝑅𝑎𝑠𝑖𝑜 𝐸𝑘𝑜𝑛𝑜𝑚𝑖
=
𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑒𝑙𝑢𝑎𝑟𝑎𝑛
𝐴𝑛𝑔𝑔𝑎𝑟𝑎𝑛 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑒𝑙𝑢𝑎𝑟𝑎𝑛
 𝑥 100% 
𝑅𝑎𝑠𝑖𝑜 𝐸𝑓𝑖𝑠𝑖𝑒𝑛𝑠𝑖 =  
𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 𝐵𝑖𝑎𝑦𝑎 𝑢𝑛𝑡𝑢𝑘
𝑚𝑒𝑚𝑝𝑒𝑟𝑜𝑙𝑒ℎ 𝑝𝑒𝑛𝑑𝑎𝑝𝑎𝑡𝑎𝑛
𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 𝑃𝑒𝑛𝑑𝑎𝑝𝑎𝑡𝑎𝑛
 𝑥 100% 
(Mahsun, 2013) 
- 
Pelanggan Perspektif pelanggan  Kepuasan Pelayanan , mengu P1 
        Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 3.1 
Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukur Variabel Butir 
pernyataan 
 merupakan indikator 
tentang bagaimana 
pelanggan melihat 
organisasi dan 
bagaimana organisasi 
memandang 
pelanggan.  
(Mahsun, 2013) 
(Mahsun, 2013)  
Proses 
internal 
Perspektif proses 
internal adalah 
perspektif yang 
megidentifikasikan 
proses yang penting 
bagi organisasi untuk 
memberikan 
pelayanan yang 
maksimal kepada 
pelanggan, serta 
proses inovasi; proses 
operasional; dan 
proses pelayanan 
menjadi komponen 
utama dalam proses 
internal. 
(Imelda, 2004) 
1. Inovasi konseptual 
2. Inovasi delivery 
3. Inovasi interaksi sistem 
 
(Ilismawati,2016) 
- 
 
Pertumbuh
an dan 
Pembelaja
ran 
Perspektif 
pertumbuhan dan 
pembelajaran adalah 
perspektif yang 
menjelaskan bahwa 
betapa pentingnya 
perusahaan 
mengawasi 
kesejahteraan  
1. Pelatihan Pegawai 
2. Lingkungan Kerja 
3. Pengadaan dan 
Peningkatan Teknologi 
 
(Mahsun, 2013) 
 
PP1 
        Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 3.1 
 karyawan serta 
meningkatkan 
keahlian karyawan, 
karena dengan 
meningkatnya 
keahlian dan 
pengetahuan 
karyawan akan 
meningkatkan 
kemampuan karyawan 
untuk berpartisipasi 
dalam mencapai 
ketiga perspektif 
lainnya. 
(Imelda, 2004) 
  
 
3.8 Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian adalah alat ukur yang digunakan dalam suatu 
penelitian. Skala pengukuran adalah kesepakatan yang telah dimiliki yang 
digunakan sebagai dasar acuan dalam menentukan panjang pendeknya interval 
yang terdapat di dalam alat ukur, maka nilai variabel yang akan diukur 
menggunakan instrumen tertentu dapat dinyatakan dalam bentuk angka, sehingga 
lebih akurat, dan efisien.  
Dalam penelitian ini penulis menggunakan skala likert, skala likert yang 
digunakan menggunakan interval 1-4 sebagai skala yang mengukur sikap, 
pendapat dan persepsi sekelompok orang terhadap kinerja Dinas Perhubungan 
Kabupaten Boyolali dengan menggunakan metode balance scorecard. Adapun 
nmodifikasi interval empat jenjang bertujuan untuk menghindari jawaban 
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responden yang ambigu karena adanya pernyataan ragu-ragu atau netral 
(Sugiyono, 2014).  
Sedangkan instrumen penelitian yang digunakan adalah teknik rasio untuk 
perspektif finansial, serta kuesioner untuk perspektif pelanggan dan perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran. 
Tabel 3.2 
Skala Pengukuran Kuesioner 
Skala Kategori 
4 Sangat Puas 
3 Puas 
2 Cukup Puas 
1 Tidak Puas 
  Sumber: Sugiyono, 2014 
3.9 Teknik Analisis Data 
Metode analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis deskriptif yaitu 
cara analisis dengan mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah 
terkumpul. Pendeskripsian data dilakukan dengan mengukur kinerja dari masing-
masing perspektif balance scorecard. Sebelum melakukan analisis, terlebih 
dahulu menguji analisis kualitas data dengan uji validitas dan uji reliabilitas. 
1. Uji Instrumen 
Pengujian ini dilakukan untuk menguji kuesioner yang nantinya digunakan 
untuk mengukur kepuasan pelanggan dan kepuasan pegawai. Berdasarkan 
penelitian ini diharapkan dapat diperoleh hasil yang benar-benar objektif  
(validitas), serta perlu di uji konsistensinya (realiabilitas). Validitas dan reliabilitas 
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adalah dua syarat yang digunakan dalam menentukan kualitas alat ukur. Kualitas 
tersebut akan menentukan baik tidaknya suatu penelitian.  
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk 
mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiyono, 2014). Suatu kuesioner 
dinyatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner tersebut mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.  
Pengujian validitas ini menggunakan SPSS 25. Uji validitas dilakukan 
dengan cara menggunakan rumus korelasi product moment (Pearson) yaitu 
pertanyaan dinyatakan valid apabila r hitung lebih besar dari r tabel 
(Sugiyono, 2014). Uji validitas dilakukan untuk menguji perspektif 
pelanggan serta perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabiiltas merupakan alat ukur yang digunakan untuk mengukur 
suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner 
dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Untuk mengukur reliabilitas 
digunakan uji statistik Cronbach’s Alpha > 70%. Uji reliabilitas dilakukan 
untuk menguji perspektif pelanggan serta perspektif pertumbuhan dan 
pembelajaran. 
2. Analisis Data 
a. Perspektif Finansial 
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Perspektif finansial akan diukur dengan melihat laporan realisasi angaran 
pendapatan dan realisasi Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali yang 
diambil pada tahun 2017. Dalam pengukuran ini akan diukur berdasarkan 
tingkat ekonomi dan tingkat efisiensi (Mahsun, 2013).  
𝑅𝑎𝑠𝑖𝑜 𝐸𝑘𝑜𝑛𝑜𝑚𝑖 =  
𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑒𝑙𝑢𝑎𝑟𝑎𝑛
𝐴𝑛𝑔𝑔𝑎𝑟𝑎𝑛 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑒𝑙𝑢𝑎𝑟𝑎𝑛
 𝑥 100% 
Kriteria ekonomis penilaian kinerja keuangan yang dinyatakan sebagai 
berikut: 
Tabel 3.3 
Kriteria Ekonomi 
Tingkat Kinerja Ekonomis  Kriteria 
Di bawah 100% Ekonomis 
Sama Dengan 100% Ekonomis Berimbang 
Di atas 100% Tidak Ekonomis 
  Sumber: Mahsun, 2013 
𝑅𝑎𝑠𝑖𝑜 𝐸𝑓𝑖𝑠𝑖𝑒𝑛𝑠𝑖 =  
𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 𝐵𝑖𝑎𝑦𝑎 𝑢𝑛𝑡𝑢𝑘 𝑀𝑒𝑚𝑝𝑒𝑟𝑜𝑙𝑒ℎ 𝑃𝑒𝑛𝑑𝑎𝑝𝑎𝑡𝑎𝑛
𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 𝑃𝑒𝑛𝑑𝑎𝑝𝑎𝑡𝑎𝑛
 𝑥 100% 
Kriteria efisiensi penilaian kinerja keuangan yang dinyatakan sebagai berikut: 
Tabel 3.4 
Kriteria Efisiensi 
Tingkat Kinerja Efisiensi  Kriteria 
Di bawah 100% Efisien 
Sama Dengan 100% Efisiensi Berimbang 
Di atas 100% Tidak Efisien 
  Sumber: Mahsun, 2013 
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b. Perspektif Pelanggan 
Pada perspektif ini kinerja diukur berdasarkan indikator yang merujuk pada 
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 14 tahun 2017 
tentang pedoman penyusunan survei kepuasan masyarakat unit penyelenggara 
pelayanan publik. Pengolahan data dilakukan dengan cara penentuan skor 
untuk masing-masing jawaban sesuai dengan skala pengukuran kuesioner.  
Kemudian mencari nilai rata-rata per unsur pelayanan dilakukan dengan 
menjumlah seluruh jawaban per pernyataan, setelah itu mencari nilai rata-rata 
dengan membagi jumlah jawaban per pernyataan dengan jumlah responden. 
Untuk mendapatkan nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayanan dilakukan 
perhitungan dengan nilai rata-rata per unsur dikali dengan 0,14 sebagai bobot 
tertimbang. Bobot tertimbang diperoleh dari jumlah bobot dibagi jumlah 
unsur dengan nilai sebesar  
1
7
= 0,14. 
Tabel 3.5 
Kriteria Penilaian Kinerja Unit Pelayanan 
Nilai 
Persepsi 
Nilai Interval Nilai Interval 
Konversi 
Mutu 
Pelayanan 
Kinerja Unit 
Pelayanan 
1 1,00-2,5996 25,00-64,99 D Tidak Baik 
2 2,60-3,064 65,00-76,60 C Kurang Baik 
3 3,0644-3,532 76,61-88,30 B Baik 
4 3,5324-4,00 88,31-100,00 A Sangat Baik 
  Sumber: Kep.Men.Pan Nomor 14 Tahun 2017 
c. Perspektif Proses Internal  
Pada perspektif ini untuk mengetahui kinerja Dinas Perhubungan terkait 
dengan proses internal dilakukan wawancara kepada staf subbag umum dan 
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kepegawaian Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali. Wawancara dilakukan 
untuk mengetahui apasaja inovasi yang dilakukan oleh Dinas Perhubungan 
dalam memaksimalkan pelayanan terhadap pelanggan. 
d. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Pada perspektif ini kinerja diukur berdasarkan 3 indikator yakni pelatihan 
pegawai, lingkungan kerja, dan penggunaan sistem informasi. Untuk 
mengetahui rasio pegawai yang mengikuti latihan dilakukan dengan 
menggunakan formula sebagai berikut (Mahsun,2013): 
𝑟𝑎𝑠𝑖𝑜 =
𝑝𝑒𝑔𝑎𝑤𝑎𝑖 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑖𝑘𝑢𝑡 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑡𝑖ℎ𝑎𝑛
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑝𝑒𝑔𝑎𝑤𝑎𝑖
𝑥 100% 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pegawai terkait indikator lingkungan 
kerja dilakukan dengan menggunakan indeks kepuasan pegawai. Nilai indeks 
kepuasan pegawai dinyatakan dalam bentuk presentase agar memudahkan 
interpretasi. 
Tabel 3.6 
Perhitungan Indeks Kepuasan Pegawai 
Atribut Harapan 
 (I)  
Kepuasan  
(P) 
Skala 1-4 
Skor 
(S) 
....   
 
...    
Skor Total Total (I) = (Y)  Total (S) = (T) 
  Sumber: Bhote, 1996 
𝐼𝑛𝑑𝑒𝑘𝑠 𝐾𝑒𝑝𝑢𝑎𝑠𝑎𝑛 𝑃𝑒𝑔𝑎𝑤𝑎𝑖 =  
𝑇
4𝑌
 ×  100% 
Perhitungan keseluruhan indeks kepuasan menurut Bhote (1996) di 
ilustrasikan pada tabel 3.6. Nilai pada kolom harapan (I) dijumlahkan 
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sehingga diperoleh Y. Dan juga hasil kali I dengan P pada skor (S) diperoleh 
T. Indeks kepuasan pegawai diperoleh dari perhitungan (T/4Y) x 100%. Nilai 
4 (pada 4Y) adalah nilai maksimum yang digunakan pada skala pengukuran. 
Tabel 3.7 
Interval Indeks Kepuasan Pegawai 
No Skala Tingkat Kepuasan  
1 ≤ 50% Kurang Puas 
2 50% < 𝐼𝐾𝑃 < 80% Cukup Puas 
 
≥ 80% Puas 
  Sumber: Bhote, 1996 
Untuk mengetahui kinerja berdasarkan pengadaan dan peningkatan teknologi 
dilakukan dengan menggunakan melihat pengadaan dan peningkatan 
teknologi yang dilakukan Dinas Perhubungan kemudian dilihat apakah terjadi 
peningkatan atau pengurangan . 
 
 
 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan dua cara yaitu 
secara sekunder dengan meminta data laporan realisasi anggaran pendapatan dan 
belanja Dinas Perhubungan secara langsung pada Badan Keuangan Daerah (BKD) 
Kabupaten Boyolali serta data primer dengan menggunakan kuesioner yang 
dilakukan selama bulan Mei 2019. Peneliti membagikan kuesioner kepada 
responden, yaitu pegawai Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali sejumlah 50 
responden serta pelanggan Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali yang sedang 
melakukan uji kir kendaraan sejumlah 100 responden. 
Peneliti membagikan kuesioner kepada responden dimulai pada tanggal 20 
Mei 2019 sampai dengan 14 Juni 2019. Di kantor Dinas Perhubungan peneliti 
menitipkan 50 lembar kuesioner kepada kepala sub bagian umum dan 
kepegawaian untuk dibagikan kepada pegawai yang lainnya. Dari 50 lembar  
kuesioner yang dibagikan hanya 47 lembar kuesioner yang kembali. Sedangkan 
untuk 100 lembar kuesioner dibagikan kepada pelanggan yang sedang melakukan 
uji kir kendaraan selama satu minggu dimulai pada tanggal 21 Mei 2019 sampai 
dengan 29 Mei 2019. Dari 100 lembar kuesioner yang dibagikan semua lembar 
kuesioner tersebut kembali. 
Jadi, jumlah kuesioner yang dibagikan kepada responden sebanyak 147 
lembar. Adapun karakteristik responden yang digunakan dalam penelitian ini 
dilihat dari jenis kelamin, pendidikan,umur, dan jabatan.  
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Tabel 4.1  
Daftar Responden 
No Responden Disebar Kembali 
1 Pelanggan 100 100 
2 Pegawai 50 47 
 Total 150 147 
 
Berdasarkan hasil survei dengan menggunakan kuesioner, maka diperoleh 
gambaran karakteristik data kuesioner dan deskripsi mengenai responden sebagai 
berikut: 
1. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel 4.2 
Deskriptif Responden Pelangan Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Laki-Laki 93 93,0 93,0 93,0 
Perempuan 7 7,0 7,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
Sumber: Data primer diolah, 2019 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden yang 
ditunjukkan pada tabel 4.2 di atas dapat diketahui bahwa jumlah responden 
sebanyak 100 responden yang terdiri dari 93 responden berjenis kelamin laki-laki 
dengan persentase sebesar 93% dan 7 responden berjenis kelamin perempuan 
dengan persentase sebesar 7%.  
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Tabel 4.3 
Deskriptif Responden Pegawai Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Laki-Laki 35 74,5 74,5 74,5 
Perempuan 12 25,5 25,5 100,0 
Total 47 100,0 100,0  
Sumber:  Data primer diolah, 2019 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden yang 
ditunjukkan pada tabel 4.3 di atas dapat diketahui bahwa jumlah responden 
sebanyak 47 responden yang terdiri dari 35 responden berjenis kelamin laki-laki 
dengan persentase sebesar 74,5% dan 12 responden berjenis kelamin perempuan 
dengan persentase sebesar 25,5%.  
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Tabel 4.4 
Deskriptif Responden Pelanggan Berdasarkan Usia 
 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 19-30 21 21,0 21,0 21,0 
31-42 44 44,0 44,0 65,0 
43-54 27 27,0 27,0 92,0 
55-66 8 8,0 8,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
Sumber: Data primer diolah, 2019 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden yang 
ditunjukkan pada tabel 4.4 di atas dapat diketahui bahwa jumlah responden 
sebanyak 100 responden yang terdiri dari 21 responden berusia 19-30 tahun 
dengan persentase sebesar 21% responden berusia 31-42 tahun sebanyak 44 
responden dengan persentase sebesar 44% responden berusia 43-54 tahun 
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sebanyak 27 responden dengan persentase sebesar 27% dan 8 responden berusia 
55-66 tahun dengan persentase sebesar 8%.  
Tabel 4.5 
Deskriptif Responden Pegawai Berdasarkan Usia 
 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 20-30 25 53,2 53,2 53,2 
31-40 10 21,3 21,3 74,5 
41-50 9 19,1 19,1 93,6 
51-60 3 6,4 6,4 100,0 
Total 47 100,0 100,0  
Sumber: Data primer diolah, 2019 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden yang 
ditunjukkan pada tabel 4.5 di atas dapat diketahui bahwa jumlah responden 
sebanyak 47 responden yang terdiri dari 25 responden berusia 20-30 tahun dengan 
persentase sebesar 53,2% responden berusia 31-40 tahun sebanyak 10 responden 
dengan persentase sebesar 21,3% responden berusia 41-50 tahun sebanyak 9 
responden dengan persentase sebesar 19,1% dan 3 responden berusia 51-60 tahun 
dengan persentase sebesar 6,4%.  
4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
Tabel 4.6 
Deskriptif Responden Pelanggan Berdasarkan Pendidikan 
 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SD 10 10,0 10,0 10,0 
SMP 30 30,0 30,0 40,0 
SMA/K 55 55,0 55,0 95,0 
D3 1 1,0 1,0 96,0 
S1 4 4,0 4,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
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Sumber: Data primer diolah, 2019 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden yang 
ditunjukkan pada tabel 4.6 dapat diketahui bahwa jumlah responden sebanyak 100 
responden yang terdiri dari pelanggan yang berpendidikan SD sebanyak 10 
responden dengan persentase 10% pelanggan yang berpendidikan SMP sebanyak 
30 responden dengan persentase sebesar 30% pelanggan yang berpendidikan 
SMA sebanyak 55 responden dengan persentase 55% pelanggan yang 
berpendidikan D3 sebanyak 1 responden dengan persentasi sebesar 1% dan 
pelanggan berpendidikan S1 sebanyak 4 responden dengan persentase sebesar 4%. 
Hasil ini menunjukkan bahwa pelanggan pada Dinas Perhubungan mayoritas 
berpendidikan lulusan SMA. 
Tabel 4.7 
Deskriptif Responden Pegawai Berdasarkan Pendidikan 
 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SMA/K 27 57,4 57,4 57,4 
D3 9 19,1 19,1 76,6 
S1 9 19,1 19,1 95,7 
S2 2 4,3 4,3 100,0 
Total 47 100,0 100,0  
Sumber: Data primer diolah, 2019 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden yang 
ditunjukkan pada tabel 4.7 dapat diketahui bahwa jumlah responden sebanyak 47 
responden yang terdiri dari pegawai yang berpendidikan SMA sebanyak 27 
responden dengan persentase 57,4% pegawai yang berpendidikan D3 sebanyak 9 
responden dengan persentase sebesar 19,1% pegawai yang berpendidikan S1 
sebanyak 9 responden dengan persentase sebesar 19,1% dan pegawai yang 
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berpendidikan S2 sebanyak 2 responden dengan persentase sebesar 4,3%. Hasil 
ini menunjukkan bahwa pegawai Dinas Perhubungan mayoritas berpendidikan 
lulusan SMA. 
5. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Tabel 4.8 
Deskriptif Responden Pelanggan Berdasarkan Pekerjaan 
 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Supir 26 26,0 26,0 26,0 
Buruh 6 6,0 6,0 32,0 
Swasta 48 48,0 48,0 80,0 
Wiraswasta 17 17,0 17,0 97,0 
Perangkat Desa 2 2,0 2,0 99,0 
Guru 1 1,0 1,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
Sumber: Data primer diolah, 2019 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden yang 
ditunjukkan pada tabel 4.8 dapat diketahui bahwa jumlah responden sebanyak 100 
responden yang terdiri dari pelanggan yang bekerja sebagai supir sebanyak 26 
responden dengan persentase 25% pelanggan yang bekerja sebagai buruh 
sebanyak 6 responden dengan persentase sebesar 6% pelanggan yang bekerja 
sebagai swasta sebanyak 48 responden dengan persentase sebesar 48% pelanggan 
yang bekerja sebagai wiraswasta sebanyak 17 responden dengan persentase 
sebesar 17% pelanggan yang bekerja sebagai perangkat desa sebanyak 2 reponden 
dengan persentase sebesar 2% dan pelanggan yang bekerja sebagai guru sebanyak 
1 responden dengan persentase sebesar 1%. Hasil ini menunjukkan bahwa 
pelanggan pada Dinas Perhubungan mayoritas bekerja swasta. 
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6. Karakteristik Responden Berdasarkan Daerah Asal 
Tabel 4.9 
Deskriptif Responden Pelanggan Berdasarkan Daerah Asal 
 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Boyolali 71 71,0 71,0 71,0 
Luar Boyolali 29 29,0 29,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
Sumber: Data primer diolah, 2019 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden yang 
ditunjukkan pada tabel 4.9 di atas dapat diketahui bahwa jumlah responden 
sebanyak 71 responden berasal dari Kabupaten Boyolali dengan persentase 
sebesar 71% dan 29 responden berasal dari luar Kabupaten Boyolali dengan 
persentase sebesar 29%.  
4.2. Pengujian dan Hasil Analisis 
4.2.1     Uji Instrumen 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner, 
suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. Butir-butir 
pertanyaan dapat dikatakan valid, jika 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  >𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙. 
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Tabel 4.10 
Hasil Uji Validitas Pelanggan 
No Butir Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 
1 P1 0,673 0,195 Valid 
2 P2 0,643 0,195 Valid 
3 P3 0,741 0,195 Valid 
4 P4 0,643 0,195 Valid 
5 P5 0,671 0,195 Valid 
6 P6 0,788 0,195 Valid 
7 P7 0,708 0,195 Valid 
8 P8 0,768 0,195 Valid 
9 P9 0,793 0,195 Valid 
10 P10 0,701 0,195 Valid 
11 P11 0,741 0,195 Valid 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
Tabel 4.10 diketahui bahwa nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  untuk semua pernyataan 
mengenai kepuasan pelanggan terhadap jasa yang diberikan Dinas Perhubungan 
menunjukkan nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙. Hasil perhitungan 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 diperoleh nilai sebesar 
0,195 yang didapat dari nilai 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 untuk N = 100 pada signifikan 5%. Jadi dapat 
disimpulkan bahwa semua pernyataan mengenai kepuasan pelanggan dapat 
dikatakan valid. 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Validitas Pertumbuhan dan Pembelajaran Pegawai 
No Butir Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 
1 PP 1 0,659 0,288 Valid 
2 PP 2 0,757 0,288 Valid 
3 PP 3 0,823 0,288 Valid 
4 PP4 0,802 0,288 Valid 
5 PP 5 0,816 0,288 Valid 
6 PP 6 0,544 0,288 Valid 
7 PP 7  0,726 0,288 Valid 
       Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 4.11 
No Butir Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 
8 PP 8 0,713 0,288 Valid 
9 PP 9 0,554 0,288 Valid 
10 PP 10 0,720 0,288 Valid 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
Tabel 4.11 diketahui bahwa nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  untuk semua pernyataan 
mengenai kepuasan pegawai terkait dengan pertumbuhan dan pembelajaran pada 
Dinas Perhubungan menunjukkan nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙. Hasil perhitungan 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 
diperoleh nilai sebesar 0,288 yang didapat dari nilai 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 untuk N = 47 pada 
signifikan 5%. Jadi dapat disimpulkan secara keseluruhan bahwa semua 
pernyataan mengenai proses internal dapat dikatakan valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk, suatu kuesioner dikatakan reliabl atau handal 
jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari 
waktu ke waktu. Tingkat realibilitas suatu konstruk atau variabel dapat dilihat dari 
hasil statistik Cronbach’s Alpha (α), suatu variabel dikatakan reliabel jika 
memberikan nilai uji statistik Cronbach’s Alpha > 70%. 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Reliabilitas 
No Perspektif Cronbach’s Alpha Keterangan 
1 Pelanggan 0,904 Reliabel  
2 Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Pegawai 
0,886 Reliabel 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
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Berdasarkan tabel 4.12 diatas, dapat dilihat bahwa pengujian reliabilitas 
diperoleh nilai Cronbach’s Alpha semua variabel lebih besar dari 0,70 dimana 
menurut kriteria dikatakan realiabel. Nilai Cronbach’s Alpha yang mendekati 1 
menunjukkan semakin tinggi konsistensi reliabilitasnya. 
4.2.2  Hasil Analisis dan Pembahasan 
1. Perspektif Finansial 
Berdasarkan laporan realisasi anggaran pendapatan dan belanja Dinas 
Perhubungan Kabupaten Boyolali tahun 2017, dapat diketahui rasio ekonomi dan 
rasio efisiensi sebagai berikut : 
a. Rasio Ekonomi 
Tabel 4.13 
Pengukuran Rasio Ekonomi 
Jenis Pengeluaran 
Anggaran 
Pengeluaran 
Realisasi Pengeluaran Persentase 
BELANJA Rp49.095.168.000,00  Rp47.329.076.987,00  96,40% 
BELANJA 
OPERASI 
Rp31.497.948.000,00  Rp29.958.900.570,00  
95,11% 
Belanja Pegawai Rp3.906.846.000,00  Rp3.660.183.747,00  93,69% 
Belanja Gaji dan 
Tunjangan 
Rp2.863.063.000,00  Rp2.771.960.664,00  
96,82% 
Belanja Tambahan 
Penghasilan PNS 
Rp899.177.000,00  Rp871.942.083,00  
96,97% 
Belanja Insentif 
Pemungutan 
Retribusi Daerah 
Rp123.545.000,00  Rp0,00  
0,00% 
Belanja Uang 
Lembur 
Rp21.061.000,00  Rp16.281.000,00  
77,30% 
Belanja Barang 
dan Jasa 
Rp27.591.102.000,00  Rp26.298.716.823,00  
95,32% 
Belanja Bahan Pakai 
Habis 
Rp4.416.404.000,00  Rp4.396.422.303,00  
99,55% 
Belanja Jasa Kantor Rp21.939.369.000,00  Rp20.751.552.702,00  94,59% 
        Tabel berlanjut ,,, 
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Lanjutan tabel 4.13 
Jenis Pengeluaran 
Anggaran 
Pengeluaran 
Realisasi Pengeluaran Persentase 
Belanja Perawatan 
Kendaraan 
Bermotor 
Rp79.650.000,00  Rp74.648.000,00  
93,72% 
Belanja Cetak dan 
Penggandaan 
Rp103.285.000,00  Rp102.168.915,00  
98,92% 
Belanja Makanan 
dan  Minuman 
Rp107.000.000,00  Rp90.937.000,00  
84,99% 
Belanja Pakaian 
Kerja 
Rp9.900.000,00  Rp9.900.000,00  
100,00% 
Belanja Perjalanan 
Dinas 
Rp198.492.000,00  Rp166.677.623,00  
83,97% 
Belanja 
Pemeliharaan 
Rp183.956.000,00  Rp180.312.000,00  
98,02% 
Belanja Barang 
Untuk Diserahkan 
kepada 
Masyarakat/Pihak 
Ketiga 
Rp402.500.000,00  Rp398.733.280,00  
99,06% 
Belanja Kursus, 
Pelatihan, 
Sosialisasi dan 
Bimbingan Teknis 
PNS 
Rp8.000.000,00  Rp5.000.000,00  
62,50% 
Belanja Honorarium 
PNS 
Rp92.560.000,00  Rp76.540.000,00  
82,69% 
Belanja Honorarium 
Non PNS 
Rp40.050.000,00  Rp36.825.000,00  
91,95% 
Belanja 
Uang/Barang untuk 
Diberikan kepada 
Pihak 
Ketiga/Masyarakat 
Rp9.000.000,00  Rp9.000.000,00  
100,00% 
BELANJA 
MODAL 
Rp17.597.220.000,00  Rp17.370.176.417,00  
98,71% 
Belanja Modal 
Peralatan dan 
Mesin 
Rp1.329.539.000,00  Rp1.309.594.110,00  
98,50% 
        Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 4.13 
Jenis Pengeluaran 
Anggaran 
Pengeluaran 
Realisasi Pengeluaran Persentase 
Belanja Modal 
Peralatan dan Mesin 
- Pengadaan Alat 
Angkutan Darat 
Bermotor 
Rp25.000.000,00  Rp25.000.000,00  
100,00% 
Belanja Modal 
Peralatan dan Mesin 
- Pengadaan Alat 
Ukur 
Rp245.000.000,00  Rp237.500.000,00  
96,94% 
Belanja Modal 
Peralatan dan Mesin 
- Pengadaan Alat 
Rumah Tangga 
Rp20.710.000,00  Rp20.355.500,00  
98,29% 
Belanja Modal 
Peralatan dan Mesin 
- Pengadaan  
Komputer 
Rp82.609.000,00  Rp80.038.460,00  
96,89% 
Belanja Modal 
Peralatan dan Mesin 
- Pengadaan Alat 
Studio 
Rp9.220.000,00  Rp9.020.000,00  
97,83% 
Belanja Modal 
Peralatan dan Mesin 
-Pengadaan Alat 
Keamanan dan 
Perlindungan 
Rp947.000.000,00  Rp937.680.150,00  
99,02% 
Belanja Modal 
Gedung dan 
Bangunan 
Rp9.328.706.000,00  Rp9.205.398.850,00  
98,68% 
Belanja Modal 
Gedung dan 
Bangunan - 
Pengadaan 
Bangunan Gedung 
Tempat Kerja 
Rp7.652.000.000,00  Rp7.575.370.500,00  
99,00% 
        Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 4.13 
Jenis Pengeluaran 
Anggaran 
Pengeluaran 
Realisasi Pengeluaran Persentase 
Belanja Modal 
Gedung dan 
Bangunan - 
Pengadaan 
Bangunan Rambu-
Rambu 
Rp1.676.706.000,00  Rp1.630.028.350,00  
97,22% 
Belanja Modal 
Jalan, Irigasi, dan 
Jaringan 
Rp6.714.900.000,00  Rp6.637.637.850,00  
98,85% 
Belanja Modal 
Jalan, Irigasi dan 
Jaringan - 
Pengadaan Jaringan 
Listrik 
Rp6.714.900.000,00  Rp6.637.637.850,00  
98,85% 
Belanja Modal 
Aset Tetap 
Lainnya 
Rp148.900.000,00  Rp144.058.200,00  
96,75% 
Belanja Modal Aset 
Tetap Lainnya - 
Pengadaan Terbitan 
Rp148.900.000,00  Rp144.058.200,00  
96,75% 
Belanja Modal 
Pengadaan Aset 
Tak Berwujud 
Rp75.175.000,00  Rp73.487.407,00  
97,76% 
Belanja Modal-
Pengadaan Aset Tak 
Berwujud 
Rp75.175.000,00  Rp73.487.407,00  
97,76% 
Sumber: Laporan Realisasi Anggaran Dinas Perhubungan, 2017 
Ekonomis merupakan tingkat biaya yang dikeluarkan untuk melakukan 
suatu kegiatan atau memperoleh suatu barang. Dikatakan ekonomis apabila untuk 
melakukan suatu kegiatan (input) sebaiknya dengan kuantitas dan kualitas tertentu 
pada biaya yang serendah-rendahnya. Kinerja keuangan Dinas Perhubungan 
dikatakan ekonomis apabila input lebih kecil daripada input value, artinya bahwa 
dana realisasi belanja lebih kecil dari anggaran belanja yang telah ditetapkan 
(Nugrahini, Ratnadi dan Putri, 2016). 
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𝑅𝑎𝑠𝑖𝑜 𝐸𝑘𝑜𝑛𝑜𝑚𝑖 =  
𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑒𝑙𝑢𝑎𝑟𝑎𝑛
𝐴𝑛𝑔𝑔𝑎𝑟𝑎𝑛 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑒𝑙𝑢𝑎𝑟𝑎𝑛
 𝑥 100% 
=
Rp47.329.076.987,00 
Rp49.095.168.000,00
 𝑥 100% = 96,40% 
Dilihat dari Tabel 4.13 Pengukuran rasio ekonomi, mayoritas realisasi 
pengeluaran yang dilakukan oleh Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali dapat 
dikatakan ekonomis. Dikatakan ekonomis apabila dana realisasi belanja lebih 
kecil dari anggaran belanja, pada Dinas perhubungan diketahui bahwa dana 
realisasi pengeluaran sebesar Rp47.329.076.987,00 sedangkan untuk anggaran 
pengeluaran sebesar Rp49.095.168.000,00 dengan tingkat ekonomis sebesar 
96,40%. Sehingga dapat dilihat bahwa Dinas Perhubungan telah melakukan 
penghematan pengeluaran sebesar Rp1.766.091.013,00. 
Tabel 4.13 juga dapat diketahui bahwa terdapat 3 pos realisasi pengeluaran 
yang dikatakan ekonomi berimbang, dimana realisasi pengeluaran sama dengan 
anggaran pengeluaran. Pos tersebut yaitu belanja pakaian kerja, belanja uang atau 
barang untuk diberikan pihak ketiga dan belanja modal peralatan dan mesin 
pengadaan alat angkutan darat bermotor. Sedangkan untuk pos yang melakukan 
tingkat penghematan tertinggi adalah belanja kursus, pelatihan, sosialisasi dan 
bimbingan teknis PNS. Dari anggaran pengeluaran sebesar Rp8.000.000,00  
hanya digunakan sebesar Rp5.000.000,00 dengan tigkat ekonomi 62,50%. 
Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan diatas diketahui 
bahwa pada perspektif ini kinerja Dinas Perhubungan dikatakan ekonomis, hal 
ini dikarenakan rasio ekonomi dari perhitungan diatas diperoleh sebesar 96,40% 
dimana angka tersebut dikatakan ekonomis. Ekonomis diartikan bahwa Dinas 
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Perhubungan dalam menggunakan biaya cukup hemat dan tidak melebihi dari 
target yang dianggarkan. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang 
dilakukan Nugrahini dkk (2016), Yulaikah dan Ayem (2014), Limbu dan Eka 
(2016), Anggraini dan Nuraina (2014) yang menunjukkan bahwa pada perspektif 
finansial kinerjanya dikatakan ekonomis.  
b. Rasio Efisiensi 
Tabel 4.14 
Pengukuran Rasio Efisiensi 
URAIAN SALDO 
PENDAPATAN-LO Rp1.916.813.690,47 
PENDAPATAN ASLI DAERAH-LO Rp1.916.813.690,47 
Pendapatan Pajak Daerah-LO Rp0,00 
Pendapatan Retribusi Daerah-LO Rp1.916.749.190,47 
Pendapatan Hasil Pengelolaan Kekayaan Daerah 
yang Dipisahkan-LO Rp0,00 
Lain-lain PAD yang Sah-LO Rp64.500,00 
PENDAPATAN TRANSFER-LO Rp0,00 
Pendapatan Transfer Pemerintah Pusat-LO Rp0,00 
Pendapatan Transfer Pemerintah Pusat Lainnya-LO Rp0,00 
Bantuan Keuangan-LO Rp0,00 
LAIN-LAIN PAD YANG SAH-LO Rp0,00 
Pendapatan Hibah-LO Rp0,00 
Dana Darurat-LO Rp0,00 
Pendapatan Lainnya-LO Rp0,00 
BEBAN Rp28.803.816.056,40 
Beban Pegawai-LO Rp3.638.149.512,00 
Beban Barang dan Jasa Rp23.346.551.742,00 
Beban Bunga Rp0,00 
Beban Subsidi Rp0,00 
Beban Hibah Rp0,00 
Beban Bantuan Sosial Rp0,00 
Beban Penyusutan dari Amortisasi Rp1.829.954.227,40 
Beban Penyisihan Utang (Rp10.839.425,00) 
        Tabel berlanjut ... 
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Lanjutan tabel 4.14 
URAIAN SALDO 
Beban Lain-lain Rp0,00 
Beban Transfer Bagi Hasil Pajak Daerah Rp0,00 
Beban Transfer Bagi Hasil Pendapatan Lainnya Rp0,00 
Beban Transfer Bantuan Keuangan ke Pemerintah 
Daerah Lainya Rp0,00 
Beban Transfer Bantuan Keuangan Desa Rp0,00 
Beban Transfer Bantuan Keuangan Lainnya Rp0,00 
Beban Transfer Dana Otonomi Khusus Rp0,00 
 Sumber: Laporan Operasional Dinas Perhubungan, 2017 
𝑅𝑎𝑠𝑖𝑜 𝐸𝑓𝑖𝑠𝑖𝑒𝑛𝑠𝑖 =  
𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 𝐵𝑖𝑎𝑦𝑎 𝑢𝑛𝑡𝑢𝑘 𝑀𝑒𝑚𝑝𝑒𝑟𝑜𝑙𝑒ℎ 𝑃𝑒𝑛𝑑𝑎𝑝𝑎𝑡𝑎𝑛
𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 𝑃𝑒𝑛𝑑𝑎𝑝𝑎𝑡𝑎𝑛
 𝑥 100% 
=
Rp28.803.816.056,00
Rp1.916.813.690,00
 𝑥 100% = 1.502,69% 
 
Efisiensi merupakan perbandingan antara output dan input. Efisensi 
merupakan pencapaian output yang maksimal dengan input tertentu atau 
penggunaan input yang rendah untuk mencapai output tertentu. Untuk mengukur 
tingkat efisiensi dapat dilihat dengan melakukan perbandingan antara realisasi 
biaya untuk memperoleh pendapatan dengan realisasi pendapatan. Dalam hal ini 
realisasi biaya untuk memperoleh pendapatan sebesar Rp28.803.816.056,00.  
Kinerja keuangan Dinas Perhubungan dikatakan efisien apabila output 
lebih kecil daripada input, artinya bahwa dana realisasi belanja untuk memperoleh 
pendapatan lebih kecil dari realisasi pendapatan (Nugrahini, Ratnadi dan Putri, 
2016). Dilihat dari Tabel 4.14 Pengukuran rasio efisiensi menunjukkan bahwa 
besarnya tingkat efisiensi Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali tahun 2017 
adalah 1.502,69%.  
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Hal ini menunjukkan bahwa kinerja keuangan Dinas Perhubungan tidak 
efisien, dimana nilai yang diperoleh lebih dari 100%. Jumlah dana realisasi biaya 
untuk memperoleh pendapatan sebesar Rp28.803.816.056,00 sedangkan untuk 
realisasi pendapatan sebesar Rp1.916.813.690,00 sehingga terjadi pembengkakan 
dana pengeluaran sebesar Rp26.887.002.366,00. Pengeluaran terbesar terjadi pada 
beban belanja yaitu sebesar Rp23.346.551.742,00. 
Untuk rasio efisiensi, dari perhitungan yang telah dilakukan menunjukan 
bahwa kinerja Dinas Perhubungan dikatakan tidak efisien. Dikatakan tidak 
efisien karena hasil perhitungan memperoleh nilai rasio efisiensi sebesar 
1.502,69% hal ini terjadi karena jumlah biaya yang dikeluarkan untuk 
memperoleh pendapatan lebih besar dari realisasi pendapatan. Hasil penelitian 
ini berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Nugrahini dkk (2016), 
Yulaikah dan Ayem (2014), Limbu dan Eka (2016), Anggraini dan Nuraina 
(2014) yang menunjukkan bahwa hasil pengukuran kinerja berdasarkan 
perspektif finansial dikatakan efisien.  
2. Perspektif Pelanggan 
Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan kepada 100 responden 
dengan 11 pernyataan yang dianggap valid dan reliabel, dilakukannya perhitungan 
survei kepuasan pelanggan untuk mengetahui kinerja pada perspektif pelanggan. 
Perhitungan dilakukan berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara nomor 14 tahun 2017. Perhitungan dilakukan dimulai dengan menghitung 
jumlah jawaban dari setiap pernyataan kemudian dicari nilai rata-rata per unsur 
pelayanan sebagai berikut (perhitungan lengkap terlampir): 
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Tabel 4.15 
Perhitungan Nilai Rata-rata 
No Unsur Pelayanan Nilai Unsur 
Pelayanan 
1 Kemudahan prosedur pelayanan 2,81 
2 Kemudahan persyaratan 2,76 
3 Kemudahaan menemui pegawai 2,83 
4 Kedisiplinan pegawai 2,82 
5 Tanggungjawab pegawai 2,8 
6 Kemampuan pegawai dalam melayani pelanggan 2,86 
7 Kecepatan pelayanan  2,73 
8 Perilaku pegawai yang adil terhadap pelanggan 2,7 
9 Perilaku pegawai yang sopan dan ramah terhadap 
pelanggan 
2,95 
10 Sarana dan prasarana yang memadai 2,91 
11 Waktu pelayanan tepat sesuai dengan jadwal 
pelayanan 
2,85 
Sumber: Data primer diolah 
Maka untuk menghitung nilai indeks unit pelayanan dihitung dengan cara 
sebagai berikut: 
(3,39 x 0,091) + (2,48 x 0,091) + (2,54 x 0,091) + (2,53 x 0,091) + (2,5 x 0,091) + 
(2,57 x 0,091) + (2,45 x 0,091) + (2,4 x 0,091) + (2,65 x 0,091) + (2,61 x 0,091) + 
(2,56 x 0,091) = nilai indeks adalah 2,93 
Dengan demikian nilai indeks unit pelayanan hasilnya dapat disimpulkan sebagai 
berikut: 
1) Nilai SKM setelah dikonversi = nilai indeks x nilai dasar = 2,93 x 25 = 
73,30 
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2) Mutu pelayanan B 
3) Kinerja unit pelayanan dikatakan baik 
Berdasarkan hasil analisis data diatas bahwa pada perspektif ini kinerja 
Dinas Perhubungan dalam memberikan pelayanan dikatakan baik. Hal ini karena 
survei kepuasan pelanggan melalui kuesioner yang dilakukan menggunakan unsur 
pelayanan yang mengacu pada Keputusan Menteri Aparatur Negara Nomor 14 
Tahun 2017 menunjukkan hasil mutu pelayanan B dengan kinerja unit pelayanan 
baik.  
Hal ini menggambarkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh Dinas 
Perhubungan  telah mampu memuaskan pelanggan dan memenuhi harapan 
mereka, namun perlu diperhatikan lagi bahwa kualitas pelayanan dinas perlu 
ditingkatkan dan dibenahi. Terdapat dua unsur pelayanan yang termasuk dalam 
kategori tidak baik, yang menyiratkan dalam hal persyaratan dan perilaku 
pegawai. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Nugrahini, Ratnadi dan Putri (2016). Hasil penelitan Nugrahini dkk menunjukkan 
bahwa indeks kepuasan masyarakat terhadap pelayanan BPMPD Kabupaten 
Tabanan tergolong baik.   
3. Perspektif  Proses Internal Pegawai 
Pengukuran ini menggunakan metode wawancara yang dilakukan dengan 
staf subbag umum dan kepegawai Dinas Perhubungan untuk melihat apakah 
Dinas Perhubungan telah melakukan proses internal dengan baik. 
a. Inovasi Konseptual 
68 
 
 
Pada dimensi inovasi konseptual dijelaskan bahwa inovasi yang ada pada 
Dinas Perhubungan sangat membantu dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan. Inovasi dilakukan dengan adanya sistem uji kir kendaraan atau 
aplikasi yang disebut dengan SIBOKIR mempermudah pegawai dalam 
melakukan penginputan data serta pengarsipan data-data pelanggan 
menjadi lebih efisien dan efektif. Adanya aplikasi SIBOKIR juga 
memberikan kemudahan akses kepada pelanggan, dimana dalam aplikasi 
tersebut pelanggan dapat melakukan pendaftaran secara online sehingga 
adanya efisiensi waktu yang dimiliki pelanggan. 
b. Inovasi Delivery 
Pada dimensi inovasi delivery Dinas Perhubungan dalam menyampaikan 
kebijakan, peraturan dan program inovasi terbaru sudah dilakukan dengan 
baik. Hal ini dilakukan dengan adanya penyampaian yang dilakukan 
petugas kepada pelanggan terkait dengan kebijakan dan program dinas 
yang terbaru dengan memberikan pemberitahuan terlebih dahulu kepada 
pelanggan. Seperti pada saat adanya inovasi terkait program uji kir secara 
keliling dimana sebelumnya telah diberitahukan kepada pelanggan yang 
saat itu sedang melakukan uji kir maupun dengan surat edaran.  
c. Inovasi Interaksi Sistem 
Pada dimensi interaksi sistem ini Dinas Perhubungan sudah menjalankan 
dengan baik yakni dengan selalu menjalin hubungan yang baik dengan 
pelanggannya serta memberikan pelayanan yang optimal dengan 
menerapkan sesuai dengan standar pelayanan, memperhatikan 
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kenyamanan pelanggan serta infrastruktur kantor. Pelayanan diberikan 
secara optimal tersebut dapat dibuktikan dengan diperolehnya sertifikat 
akreditasi unit pelaksana uji berkala kendaraan bermotor yang diperoleh 
dari Kementrian Perhubungan.  
Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa secara umum Dinas 
Perhubungan telah melakukan inovasi yang membantu dalam memberikan 
pelayanan yang optimal. Inovasi tersebut dilakukan dengan tujuan untuk 
memberikan layanan kepada pelanggan secara efektif dan efisien.  
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan diatas menunjukkan 
kinerja pada perspektif ini dikatakan baik karena organisasi dapat melakukan 
inovasi-inovasi dalam memaksimalkan pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan inovasi yang dilakukan sangat mendukung kemudahan pelayanan yang 
diterima oleh pelanggan. Penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan 
Ilismawati (2016) yang menunjukkan bahwa adanya beberapa program inovasi 
yang ada sangat membantu dan mempermudah organisasi dalam memberikan 
pelayanan yang efektif. 
4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran Pegawai 
Pada perspektif ini kinerja diukur menggunakan tiga indikator yaitu 
pelatihan pegawai, lingkungan kerja, dan penggunaan sistem informasi. Pelatihan 
pegawai merupakan aspek penting dalam meningkatkan pengetahuan pegawai, 
sebab dengan meningkatnya tingkat pengetahuan pegawai akan meningkat pula 
kemampuan pegawai untuk berpartisipasi dalam pencapaian ketiga perspektif 
lainnya. Untuk mengetahui penurunan serta peningkatan pelatihan pegawai maka 
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dilakukan perbandingan antara jumlah pegawai yang mengikuti latihan dengan 
jumlah keseluruhan pegawai. 
𝒓𝒂𝒔𝒊𝒐 𝒑𝒆𝒍𝒂𝒕𝒊𝒉𝒂𝒏 𝒑𝒆𝒈𝒂𝒘𝒂𝒊 =
𝒋𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝒑𝒆𝒈𝒂𝒘𝒂𝒊 𝒚𝒂𝒏𝒈 𝒊𝒌𝒖𝒕 𝒍𝒂𝒕𝒊𝒉𝒂𝒏
𝒋𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝒌𝒆𝒔𝒆𝒍𝒖𝒓𝒖𝒉𝒂𝒏 𝒑𝒆𝒈𝒂𝒘𝒂𝒊
𝒙𝟏𝟎𝟎% 
Tabel 4.16 
Rasio Pegawai yang mengikuti Pelatihan 
Uraian 2016 2017 
Jumlah pegawai yang ikut latihan 25 32 
Jumlah keseluruhan pegawai 118 111 
Rasio pelatihan pegawai 21,18% 28.82% 
Sumber: Halim dan Kusufi, 2017 
Tabel diatas menunjukkan jumlah pegawai yang mengikuti pelatihan 
setiap tahunnya. Jumlah pegawai yang mengikuti pelatihan setiap tahun 
bertambah. Dari tabel 4.16 dapat dilihat bahwa rasio pelatihan pegawai tahun 
2016 sebesar 21,18% dan tahun 2017 sebesar 28,82%.  Semakin banyak pegawai 
yang mengikuti pelatihan yang ada maka semakin meningkatkan kualitas pegawai 
dalam melayani pelanggan.  
Berdasarkan hasil analisis data diatas pengukuran kinerja pada perspektif 
ini untuk indikator pelatihan pegawai menunjukkan adanya peningkatakan 
pelatihan pegawai yang dilakukan oleh Dinas Perhubungan. Pelatihan pegawai ini 
dilakukan untuk meningkatkan kualitas pegawai agar tidak terjadi kesenjangan 
kualitas antar pegawai satu dengan pegawai lainnya. Semakin banyaknya 
pelatihan yang diikuti pegawai maka semakin meningkat pula kemampuan dan 
pengetahuan pegawai.  
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Hasil penelitian ini sama dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Effendi (2012) menunjukkan bahwa pelatihan yang diikuti pegawai sudah cukup 
baik untuk mengembangkan diri dan pengetahuan. Sedangkan terjadi perbedaan 
hasil penelitian ini dengan hasil penelitian yang dilakukan Pitriani, Uzaimi dan 
Suryadi (2014) menunjukkan bahwa rasio pelatihan pegawai mengalami 
penurunan dikarenakan tidak adanya dana yang digunakan untuk mengikuti 
pelatihan, karena dana pelatihan tidak termasuk dalam dana anggaran.  
Pengukuran kinerja dengan menggunakan indikator lingkungan kinerja 
dilakukan dengan menggunakan kuesioner. Berdasarkan kuesioner yang telah 
disebarkan kepada 47 responden dengan 10 pernyataan yang dianggap valid dan 
reliabel, maka dilakukannya perhitungan interval kepuasan untuk mengetahui 
kepuasan pegawai.  
Tabel 4.17 
Hasil Perhitungan Indeks Kepuasan Pegawai 
Pernyataan Harapan Kepuasan Skor 
P1 4 2,723404 10,8936 
P2 4 3,021277 12,0851 
P3 4 2,893617 11,5745 
P4 4 2,829787 11,3191 
P5 4 2,787234 11,1489 
P6 4 2,680851 10,7234 
P7 4 3,021277 12,0851 
P8 4 3 12 
P9 4 2,93617 11,7447 
P10 4 3,06383 12,2553 
Skor Total 40 28,95745 1158,3 
Total I (Y)   40   
Total S(T)   1158,298   
 Sumber: Bhote, 1996 
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𝐼𝑛𝑑𝑒𝑘𝑠 𝐾𝑒𝑝𝑢𝑎𝑠𝑎𝑛 𝑃𝑒𝑔𝑎𝑤𝑎𝑖 =  
𝑇
4𝑌
 ×  100% 
=
115,823
160
𝑥 100% = 72,39% 
Berdasarkan hasil indeks yang telah dihitung diatas diperoleh nilai sebesar 
72,39%. Sesuai dengan kriteria indeks kepuasan, maka dapat dikatakan bahwa 
secara keseluruhan pegawai merasa puas atas kinerja yang diberikan Dinas 
Perhubungan. Indikator lingkungan kerja memperoleh indeks kepuasan 
masyarakat dengan kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa pegawai 
merasakan kepuasaan atas suasana bekerja dan beban kerja dalam menjalankan 
tugas yang diberikan.  
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitan yang dilakukan oleh 
Nugrahini, Ratnadi dan Putri (2016) yang menunjukkan bahwa pegawai merasa 
puas terhadap pekerjaanya di BMPMD yang mana indikator kepuasan pegawai 
adalah baik. Sesuai juga dengan penelitian yang dilakukan Limbu dan Eka (2016) 
dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa pegawai merasa puas dalam 
pelayanan pelatihan dan pendidikan; kondisi kerja serta hubungan antar pegawai. 
Pengukuran kinerja pada indikator penggadaan dan peningkatan teknologi 
dilakukan dengan melihat data pengadaan dan peningkatan barang yang dilakukan 
oleh Dinas Perhubungan pada tahun 2016 dan 2017 untuk mengetahui apakah 
terjadi peningkatan atau pengurangan.  
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Tabel 4.18 
Rasio Pengadaan dan Peningkatan Teknologi 
No Uraian 2016 2017 Rasio 
1 Perangkat Keras 
 
  
 Komputer 20 29 18,36% 
 Printer 21 17 (10,5%) 
 Laptop 8 8 - 
 Kamera 2 - - 
2 Perangkat Lunak    
 Sistem Windows 7 18 - - 
 Sistem Windows 8 10 37 57,44% 
3 Perangkat Lunak Aplikasi    
 Microsoft Office 2010 13 - - 
 Microsoft Office 2013 15 37 69,23% 
Sumber: Halim dan Kusufi, 2017 
Dari hasil perhitungan diatas maka dapat diketahui bahwa terkait 
pengadaan teknologi secara keseluruhan mengalami peningkatan setiap tahunnya. 
Namun perlu diperhatikan juga terkait jumlah printer yang mengalami penurunan, 
hal ini dapat disebabkan karena rusaknya printer dan belum dapat diperbaiki.  
Indikator penggadaan dan peningkatan teknologi menunjukkan kinerja 
yang  baik hal ini dapat dilihat dari rasio pengadaan dan penggunaan teknologi 
yang dilakukan oleh Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali. Tetapi ada yang 
perlu diperhatikan dalam rasio yang mengalami penurunan, hal ini mungkin 
dikarenakan masih adanya kendala atau kerusakan yang belum dapat diperbaiki.  
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Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Pitriani 
(2014) dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa meningkatnya penggadaan 
dan penggunaan teknologi dari tahun ke tahun, sehingga hal ini dapat membantu 
para pegawai dalam meningkatkan kinerjanya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB V 
PENUTUP 
 
 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan permasalahan yang dihadapi oleh Dinas Perhubungan terkait 
dengan capaian kinerja yang memperoleh kategori cukup kemudian dilakukan 
pengukuran kinerja dengan menggunakan balance scorecard, hasil analisis data 
pada bab sebelumnya menunjukkan bahwa: 
1. Perspektif  Finansial  
Kinerja Dinas Perhubungan diukur dengan menggunakan rasio ekonomi 
dan rasio efisiensi. Berdasarkan hasil perhitungan menunjukkan bahwa 
kinerja Dinas Perhubungan dapat dikatakan belum baik, karena hasil 
perhitungan menunjukkan bahwa rasio ekonomi dinas 96,40% dimana 
angka tersebut dikatakan ekonomis tetapi pada rasio efisiensi diperoleh 
nilai sebesar 1.502,69% yang dikatakan tidak efisien. 
2. Perspektif Pelanggan 
Kinerja Dinas Perhubungan menunjukkan bahwa kinerja pelayanan Dinas 
Perhubungan dikatakan baik, karena mampu memberikan kepuasan kepada 
pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari hasil survei kepuasan masyarakat 
yang dihitung berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara menunjukkan bahwa mutu pelayanan Dinas Perhubungan baik 
dengan memperoleh nilai SKM (standar kepuasan masyarakat) sebesar 
2,93. 
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3. Perspektif Proses Internal 
Kinerja Dinas Perhubungan dilihat dari perspektif proses internal sudah 
baik. Hal ini ditunjukkan dengan inovasi-inovasi yang sudah dilakukan 
oleh Dinas Perhubungan dalam melayani kebutuhan pelanggan meliputi 
inovasi konseptual, inovasi delivery, dan inovasi interaksi sistem. 
4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Kinerja Dinas Perhubungan diukur dengan menggunakan tiga indikator 
yaitu pelatihan pegawai, lingkungan kerja, dan penggunaan sistem 
informasi menunjukkan bahwa pada indikator pelatihan pegawai kinerja 
Dinas Perhubungan sudah baik karena terjadi peningkatan pegawai yang 
mengikuti pelatihan, hal ini dapat dilihat pada tahub 2016 rasio pelatihan 
pegawai sebesar 21,66% sedangkan pada tahun 2017 mengalami kenaikan 
dimana rasio pelatihan pegawai sebesar 28,82%. 
Untuk indikator lingkungan kerja kinerja Dinas Perhubungan dapat 
dikatakan sudah baik, karena dari hasil perhitungan indeks kepuasan 
pegawai yang dilakukan pegawai merasa puas akan apa yang telah 
diberikan oleh dinas terkait dengan suasana bekerja, beban kerja, serta gaji 
yang diterima. 
Untuk indikator penggadaan teknologi menunjukkan kinerja Dinas 
Perhubungan sudah baik karena pada rasio pengadaan teknologi secara 
keseluruhan menunjukkan peningkatan lebih dari 15%. Hal ini dapat 
membantu pegawai untuk meningkatkan kinerjanya. 
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5.2. Keterbatasan Penelitian 
Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Penelitian ini hanya berfokus pada satu dinas saja yaitu Dinas 
Perhubungan, sehingga penelitian ini memiliki ruang lingkup yang terbatas 
dan kemungkinan hasil dari penelitian ini tidak dapat digeneralisir pada 
sektor lain. 
2. Pada penelitian ini terkait dengan perspektif pelanggan, penelitian ini 
hanya menggunakan satu indikator yaitu kepuasan pelayanan. 
5.3. Saran   
Berdasarkan hasil pembahasan penelitian dan kesimpulan diatas maka 
dapat diberikan saran-saran sebagai berikut: 
1. Diharapkan bagi peneliti selanjutnya menggunakan objek penelitian yang 
lain yang mempunyai ruang lingkup yang luas. 
2. Peneliti selanjutnya dapat menambahkan indikator lain pada perspektif 
pelanggan, misalnya klaim pelanggan, dan akuisisi pelangan
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Lampiran 1 
Jadwal Penelitian 
No  Bulan Desember Januari Februari Maret Mei Juli Agustus 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Penyusunan Proposal  X                           
2 Konsultasi         X  X                   
3 Revisi Proposal           X   X               
4 Seminar Proposal                X             
5 Pengumpulan Data                   X X         
6 Analisisi Data                      X X      
7 Penulisan akhir 
naskah skripsi 
                       X X X   
8 Pendaftaran 
munaqosah 
                            
9 Munaqosah                              
10 Revisi Skripsi                             
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Lampiran 2 
Surat Ijin Penelitian 
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Lampiran 3 
Kuesioner 
LEMBAR KUESIONER 
 
Para Responden yang Terhormat,   
Sebelumnya  saya  ucapkan  terima  kasih  sebanyak-banyaknya  atas  
kesediaan  Bapak/Ibu dan Saudara/i  mengisi  lembaran  kuesioner  ini.  Kuesioner  
ini merupakan  bagian  dari  proses  pengumpulan  data  untuk  keperluan  tugas 
akhir/skripsi  yang  berjudul “BALANCE SCORECARD SEBAGAI ALTERNATIF 
ALAT UKUR KINERJA PADA DINAS PERHUBUNGAN KABUPATEN 
BOYOLALI”. 
Jawaban  yang  diberikan  tidak  akan  dinilai  sebagai  BENAR  atau SALAH 
karena apa yang menjadi kebenaran adalah sesuai apa yang dirasakan dan yang 
diyakini. Data yang telah diperoleh dirahasiakan dan tidak akan disebar luaskan, 
karena hanya akan digunakan untuk keperluan penelitian ini saja.   
Atas kerjasama dan kesediaan Bapak/Ibu dan Saudara/i sekalian saya 
ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya. 
 
 
 
Dengan hormat,  
 
Dilla Wahyuning Permata Sari 
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IDENTIFIKASI RESPONDEN 
Mohon diisi pada tempat jawaban yang tersedia. 
a. Nama   :............................................... 
b. Jenis Kelamin  :............................................... 
c. Usia   :............................................... 
d. Pendidikan Terakhir :............................................... 
e. Pekerjaan :.............................................. 
f. Daerah Asal :............................................... 
Petunjuk pengisian kuesioner:   
1. Sebelum  menjawab  setiap pernyataan,  mohon  dibaca terlebih dahulu 
dengan baik dan benar.   
2. Isilah kuesioner sesuai dengan kondisi yang Bapak/ Ibu terima pada saat 
menerima layanan yang diberikan Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali 
3.  Pilihlah salah satu jawaban atau pendapat yang menurut Bapak/ Ibu 
paling sesuai  dengan  memberi  tanda  check-list (√) pada pilihan yang 
telah disediakan: 
a. Tidak Puas (TP) = 1  
b. Cukup Puas (CP) = 2  
c. Puas (P) = 3 
d. Sangat Puas (SP) = 4 
 
Kuesioner ini dapat digunakan secara optimal bila seluruh pertanyaan 
terjawab,  karena  itu  mohon  diteliti  kembali  apakah  semua  pertanyaan  telah 
terjawab. 
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Perspektif Pelanggan (P 1) 
No Pernyataan TP CP P SP 
1 Prosedur atau alur pelayanan yang dijalankan  
oleh Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali 
dalam melayani kebutuhan masyarakat 
mudah saya ikuti 
    
2 Persyaratan pelayanan Dinas Perhubungan 
Kabupaten Boyolali sangat mudah 
    
3 Keberadaan petugas Dinas Perhubungan 
mudah ditemui dalam menjalankan tugasnya 
    
4 Petugas Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali dalam memberikan pelayanan 
kepada masyarakat sangat displin 
    
5 Petugas Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali sangat bertanggungjawab dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat 
    
6 Kemampuan petugas Dinas Perhubungan 
Kabupaten Boyolali dalam memberikan 
pelayanan kepada masyarakat sudah baik 
    
7 Kecepatan pelayanan yang diberikan oleh 
petugas Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali sudah sangat baik dan tepat waktu 
    
8 Petugas dalam memberikan pelayanan sangat 
adil kepada semua golongan masyarakat 
    
9 Petugas Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali dalam memberikan pelayanan 
selalu sopan dan ramah 
    
10 Lingkungan Dinas Perhubungan Kabupaten 
Boyolali sangat nyaman dan mendukung 
proses pelayanan kepada masyarakat 
    
11 Waktu pelayanan tepat sesuai dengan jadwal 
pelayanan 
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LEMBAR KUESIONER 
 
Para Responden yang Terhormat,   
Sebelumnya  saya  ucapkan  terima  kasih  sebanyak-banyaknya  atas  
kesediaan  Bapak/Ibu dan Saudara/i  mengisi  lembaran  kuesioner  ini.  Kuesioner  
ini merupakan  bagian  dari  proses  pengumpulan  data  untuk  keperluan  tugas 
akhir/skripsi  yang  berjudul “BALANCE SCORECARD SEBAGAI ALTERNATIF 
ALAT UKUR KINERJA PADA DINAS PERHUBUNGAN KABUPATEN 
BOYOLALI”. 
Jawaban  yang  diberikan  tidak  akan  dinilai  sebagai  BENAR  atau SALAH 
karena apa yang menjadi kebenaran adalah sesuai apa yang dirasakan dan yang 
diyakini. Data yang telah diperoleh dirahasiakan dan tidak akan disebar luaskan, 
karena hanya akan digunakan untuk keperluan penelitian ini saja.   
Atas kerjasama dan kesediaan Bapak/Ibu dan Saudara/i sekalian saya 
ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya. 
 
 
 
Dengan hormat,  
 
Dilla Wahyuning Permata Sari 
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IDENTIFIKASI RESPONDEN 
Mohon diisi pada tempat jawaban yang tersedia. 
a. Nama   :............................................... 
b. Jenis Kelamin  :............................................... 
c. Usia   :............................................... 
d. Pendidikan Terakhir :............................................... 
e. Jabatan   :................................................ 
Petunjuk pengisian kuesioner:   
1. Sebelum  menjawab  setiap pernyataan,  mohon  dibaca terlebih dahulu 
dengan baik dan benar.   
2. Isilah kuesioner sesuai dengan kondisi perusahaan tempat Bapak/ Ibu 
bekerja. 
3.  Pilihlah salah satu jawaban atau pendapat yang menurut Bapak/ Ibu 
paling sesuai  dengan  memberi  tanda  check-list (√) pada pilihan yang 
telah disediakan: 
a. Tidak Puas  (TP) = 1  
b. Cukup Puas (CP) = 2  
c. Puas (P) = 3 
d. Sangat Puas  (SP) = 4 
 
Kuesioner ini dapat digunakan secara optimal bila seluruh pertanyaan 
terjawab,  karena  itu  mohon  diteliti  kembali  apakah  semua  pertanyaan  telah 
terjawab. 
 
 
 
 
 
89 
 
 
Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Pertanyaan yang disediakan pada bagian ini untuk mengetahui pendapat pegawai 
Dinas Perhubungan Kabupaten Boyolali terkait dengan lingkungan kerja (PP) 
No Pernyataan TP CP P SP 
1 Saya puas dengan gaji yang saya terima     
2 Saya puas lingkungan kerja yang nyaman     
3 Adanya perlakuan yang adil antar pegawai     
4 Saya puas dengan beban kerja yang saya 
terima 
    
5 Waktu kerja pada dinas ini sesuai dengan 
harapan saya 
    
6 Adanya penghargaan yang diberikan sebagai 
apresiasi untuk pegawai yang berprestasi 
    
7 Saya puas dengan penerapan displin kerja 
pada dinas ini tidak terlalu mengekang atau 
kaku 
    
8 Penempatan saya sudah sesuai dengan latar 
belakang pendidikan yang saya miliki 
    
9 Saya puas dengan ruang kerja yang nyaman 
dan memadai 
    
10 Tidak adanya kompetisi antar sesama 
pegawai 
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Lampiran 4 
Transkip Wawancara 
Transkip wawancara 
Narasumber  
Fokus penelitian : Inovasi yang dilakukan Dinas Perhubungan dalam 
memaksimalkan pelayanan kepada pelanggan 
Hasil wawancara 
Peneliti  : Apakah ada inovasi seperti penggunaan sistem informasi 
yang digunakan oleh Dinas Perhubungan? 
Narasumber  : Sistem informasi sudah ada yaitu sistem informasi uji kir 
yang digunakan untuk menginput data pelanggan sehingga 
arsip mengenai data pelanggan sudah tidak dilakukan secara 
manual. Sedangkan aplikasi yang digunakan untuk pelanggan 
dalam mengakses mengenai informasi seperti persyaratan, 
pendaftaran online dapat dilakukan melalui aplikasi SIBOKIR. 
Peneliti : Apakah Dinas Perhubungan melakukan sosialiasi terkait 
inovasi yang telah dilakukan? 
Narasumber  : Sosialisasi sudah jelas pasti dilakukan baik untuk pegawai 
maupun pelanggan. Sosialisasi terkait inovasi seperti program 
yang saat ini dijalankan yaitu uji kir kelling. Program tersebut 
perlu disosialisasikan kepada pelanggan agar program tersebut 
dapat berjalan lancar dan menjaring pelanggan yang merasa 
kejauhan dari lokasi kir Dinas Perhubungan. Sosialisasi bisa 
dilakukan lewat selembaran, surat edaran, pemberitahuan 
secara langsung, dan melalui media sosial. 
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Penelti : Bagaimana Dinas Perhubungan menjaga hubungan kedekatan 
dengan pelanggan? 
Narasumber : Untuk hubungan dengan pelanggan, Dinas Perhubungan 
berusaha menjalin hubungan yang baik. Usaha yang dilakukan 
dengan cara memberikan fasilitas yang memadai, memberikan 
kenyamanan kepada pelanggan terkait sarana dan prasana 
seperti fasilitas ruang tunggu, fasilitas kamar mandi yang 
bersih, dan adanya bengkel kendaraan yang bisa digunakan 
pelanggan apabila memerlukan perbaikan terlebih dahulu 
sebelum melakukan uji kir. Tempat uji kir kendaraan bermotor 
yang luas merupakan usaha Dinas dalam  memberikan 
kenyamanan kepada pelanggan.  
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Lampiran 5 
Tabulasi Data 
Pelanggan 
Nomor 
Responden 
Perspektif Pelanggan 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
6 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
7 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 
8 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
9 2 3 4 1 2 4 1 3 4 3 4 
10 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
12 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
13 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
14 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
16 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
18 3 2 3 2 2 3 3 2 3 4 4 
19 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
20 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
22 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 4 
23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
25 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
28 3 3 4 3 3 4 2 3 4 3 3 
29 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 
30 3 3 3 4 2 3 3 3 4 2 2 
31 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
32 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
35 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 
36 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 
37 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 
38 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
39 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
40 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
43 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 
44 2 3 2 1 2 2 1 2 2 2 2 
45 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 
46 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
47 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 
48 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
49 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 
50 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 
51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
52 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
53 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
55 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 
56 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
58 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
60 3 3 4 4 1 3 4 4 4 3 4 
61 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
63 2 2 2 4 4 2 2 2 4 2 3 
64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
65 2 2 3 3 2 2 2 2 2 4 1 
66 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 
67 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 
68 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 
69 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
70 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 
71 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
72 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
73 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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75 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 
76 2 2 3 3 2 2 2 2 3 1 2 
77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
78 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
79 4 3 4 4 2 3 2 3 4 3 2 
80 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 3 
81 3 2 3 3 2 4 4 2 4 3 3 
82 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 
83 2 4 2 2 2 2 2 2 2 1 2 
84 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 3 
85 4 3 2 3 2 2 2 3 2 4 3 
86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
87 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
88 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
89 2 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 
90 2 2 3 2 3 3 2 2 4 4 4 
91 3 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 
92 4 4 4 3 2 2 3 2 3 3 3 
93 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 4 
94 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 2 
95 3 3 3 3 3 2 3 2 2 4 2 
96 3 3 2 2 2 3 2 2 3 4 4 
97 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 
98 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 
99 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 
100 2 2 2 3 3 3 3 2 3 4 2 
Total 281 276 283 282 28 286 273 27 295 291 285 
NRR 2,81 2,76 2,83 2,82 2,8 2,86 2,73 2,7 2,95 2,91 2,85 
NRR 
konversi 0,39 0,24 0,25 0,25 0,25 0,25 0,24 0,24 0,26 0,26 0,25 
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Pegawai 
Nomor 
Responde
n P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 
1 2 3 1 2 2 1 2 1 4 4 
2 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 
5 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
7 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 
8 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 
9 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 
10 3 4 3 3 3 2 4 3 3 4 
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
12 2 2 1 2 2 2 3 4 2 1 
13 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 
14 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
15 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
16 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 
17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
18 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
20 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
23 3 4 3 3 3 2 4 3 3 4 
24 3 4 3 3 3 2 4 3 3 4 
25 3 4 3 3 3 2 4 3 3 4 
26 3 4 3 3 3 2 4 3 3 4 
27 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
30 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
34 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 
35 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 
36 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 
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37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
38 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
39 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 
40 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 
41 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 
42 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 
43 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
44 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
45 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 
46 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
47 3 3 2 2 2 1 3 2 3 3 
Total 128 142 136 133 131 126 142 141 138 144 
P 2,72 3,02 2,89 2,82 2,78 2,68 3,02 3 2,93 3,06 
I 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
S 10,8
9 
12,0
8 
11,5
7 
11,3
1 
11,1
4 
10,7
2 
12,0
8 12 
11,7
4 
12,2
5 
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Lampiran 6 
Uji Instrumen 
Validitas Kuesioner Pelanggan 
 
Correlations 
 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 Total 
P1 Pearson Correlation 1 ,546** ,459** ,395** ,377** ,451** ,374** ,441** ,451** ,466** ,376** ,673** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
P2 Pearson Correlation ,546** 1 ,511** ,307** ,329** ,452** ,405** ,474** ,381** ,351** ,397** ,643** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,002 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
P3 Pearson Correlation ,459** ,511** 1 ,410** ,340** ,615** ,437** ,542** ,562** ,454** ,532** ,741** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
P4 Pearson Correlation ,395** ,307** ,410** 1 ,433** ,380** ,502** ,517** ,517** ,353** ,225* ,643** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,024 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
P5 Pearson Correlation ,377** ,329** ,340** ,433** 1 ,494** ,431** ,507** ,496** ,413** ,488** ,671** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,001 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
P6 Pearson Correlation ,451** ,452** ,615** ,380** ,494** 1 ,541** ,563** ,635** ,483** ,584** ,788** 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
P7 Pearson Correlation ,374** ,405** ,437** ,502** ,431** ,541** 1 ,510** ,450** ,412** ,446** ,708** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
P8 Pearson Correlation ,441** ,474** ,542** ,517** ,507** ,563** ,510** 1 ,589** ,422** ,504** ,768** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
P9 Pearson Correlation ,451** ,381** ,562** ,517** ,496** ,635** ,450** ,589** 1 ,509** ,647** ,793** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
P10 Pearson Correlation ,466** ,351** ,454** ,353** ,413** ,483** ,412** ,422** ,509** 1 ,604** ,701** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
P11 Pearson Correlation ,376** ,397** ,532** ,225* ,488** ,584** ,446** ,504** ,647** ,604** 1 ,741** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,024 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Total Pearson Correlation ,673** ,643** ,741** ,643** ,671** ,788** ,708** ,768** ,793** ,701** ,741** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Reliabilitas Kuesioner Pelanggan 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,904 11 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P1 28,21 22,107 ,596 ,898 
P2 28,26 22,619 ,570 ,899 
P3 28,19 21,731 ,678 ,894 
P4 28,20 22,081 ,555 ,901 
P5 28,22 22,274 ,598 ,898 
P6 28,16 21,227 ,731 ,891 
P7 28,29 21,339 ,626 ,897 
P8 28,32 21,513 ,710 ,892 
P9 28,07 21,258 ,739 ,890 
P10 28,11 21,533 ,621 ,897 
P11 28,17 21,314 ,670 ,894 
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Validitas Kuesioner Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Correlations 
 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 
P1 Pearson Correlation 1 ,545** ,426** ,347* ,439** ,279 ,478** ,437** ,314* ,513** ,659** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,003 ,017 ,002 ,057 ,001 ,002 ,031 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
P2 Pearson Correlation ,545** 1 ,486** ,592** ,527** ,067 ,636** ,359* ,423** ,734** ,757** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,000 ,000 ,653 ,000 ,013 ,003 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
P3 Pearson Correlation ,426** ,486** 1 ,730** ,662** ,642** ,524** ,572** ,331* ,435** ,823** 
Sig. (2-tailed) ,003 ,001  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,023 ,002 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
P4 Pearson Correlation ,347* ,592** ,730** 1 ,653** ,528** ,404** ,566** ,299* ,537** ,802** 
Sig. (2-tailed) ,017 ,000 ,000  ,000 ,000 ,005 ,000 ,042 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
P5 Pearson Correlation ,439** ,527** ,662** ,653** 1 ,411** ,637** ,569** ,422** ,552** ,816** 
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,000  ,004 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
P6 Pearson Correlation ,279 ,067 ,642** ,528** ,411** 1 ,081 ,497** ,138 ,132 ,544** 
Sig. (2-tailed) ,057 ,653 ,000 ,000 ,004  ,586 ,000 ,354 ,376 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
P7 Pearson Correlation ,478** ,636** ,524** ,404** ,637** ,081 1 ,559** ,428** ,498** ,726** 
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,005 ,000 ,586  ,000 ,003 ,000 ,000 
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N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
P8 Pearson Correlation ,437** ,359* ,572** ,566** ,569** ,497** ,559** 1 ,272 ,224 ,713** 
Sig. (2-tailed) ,002 ,013 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,064 ,129 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
P9 Pearson Correlation ,314* ,423** ,331* ,299* ,422** ,138 ,428** ,272 1 ,439** ,554** 
Sig. (2-tailed) ,031 ,003 ,023 ,042 ,003 ,354 ,003 ,064  ,002 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
P10 Pearson Correlation ,513** ,734** ,435** ,537** ,552** ,132 ,498** ,224 ,439** 1 ,720** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,376 ,000 ,129 ,002  ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Total Pearson Correlation ,659** ,757** ,823** ,802** ,816** ,544** ,726** ,713** ,554** ,720** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Reliabilitas  Kuesioner Pertumbuhan Pembelajaran 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 47 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 47 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,886 10 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P1 26,23 14,705 ,590 ,878 
P2 25,94 13,365 ,676 ,870 
P3 26,06 13,061 ,763 ,863 
P4 26,13 13,766 ,749 ,866 
P5 26,17 14,057 ,772 ,867 
P6 26,28 14,422 ,416 ,891 
P7 25,94 14,061 ,656 ,872 
P8 25,96 13,520 ,619 ,875 
P9 26,02 14,978 ,464 ,884 
P10 25,89 13,141 ,615 ,877 
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Lampiran 7 
Foto 
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Lampiran 8 
Data Pelanggan 
Selasa, 21 Mei 2019 
No 
Jenis Kendaraan 
Uji 
Jumlah 
Lulus Uji Tidak Lulus Uji 
1 Mobil Penumpang Umum     
2 Mobil Bus 3 3  
3 Mobil Barang 55 52 3 
4 Kendaraan Khusus 5 4 1 
5 Kendaraan Gandeng    
6 Kendaraan Tempelan      
     
Rabu, 22 Mei 2019 
No 
Jenis Kendaraan 
Uji 
Jumlah 
Lulus Uji Tidak Lulus Uji 
1 Mobil Penumpang Umum 3 3  
2 Mobil Bus 5 5  
3 Mobil Barang 40 39 1 
4 Kendaraan Khusus    
5 Kendaraan Gandeng    
6 Kendaraan Tempelan      
     
Kamis, 23 Mei 2019 
No 
Jenis Kendaraan 
Uji 
Jumlah 
Lulus Uji Tidak Lulus Uji 
1 Mobil Penumpang Umum       
2 Mobil Bus 8 8  
3 Mobil Barang 45 43 2 
4 Kendaraan Khusus 0   
5 Kendaraan Gandeng 0     
6 Kendaraan Tempelan 0     
     
Jumat, 24  Mei 2019 
No 
Jenis Kendaraan 
Uji 
Jumlah 
Lulus Uji Tidak Lulus Uji 
1 Mobil Penumpang Umum       
2 Mobil Bus 2     
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3 Mobil Barang 20 18 2 
4 Kendaraan Khusus       
5 Kendaraan Gandeng       
6 Kendaraan Tempelan       
     
Sabtu, 25 Mei 2019 
No 
Jenis Kendaraan 
Uji 
Jumlah 
Lulus Uji Tidak Lulus Uji 
1 Mobil Penumpang Umum      
2 Mobil Bus 6 6   
3 Mobil Barang 15 15   
4 Kendaraan Khusus 2 2   
5 Kendaraan Gandeng      
6 Kendaraan Tempelan      
     
Senin, 27 Mei 2019       
No 
Jenis Kendaraan 
Uji 
Jumlah 
Lulus Uji Tidak Lulus Uji 
1 Mobil Penumpang Umum 3 3  
2 Mobil Bus 5 5  
3 Mobil Barang 50 45 5 
4 Kendaraan Khusus 2 3  
5 Kendaraan Gandeng 1 1  
6 Kendaraan Tempelan 1 1  
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Lampiran 9 
Laporan Realisasi Anggaran dan Laporan Operasional 
 
110 
 
 
 
111 
 
 
 
112 
 
 
 
113 
 
 
Lampiran 10 
Hasil Cek Plagiat 
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Lampiran 11  
Daftar Riwayat Hidup 
 
Daftar Riwayat Hidup 
Nama     : Dilla Wahyuning Permata Sari 
Tempat, Tanggal Lahir : Karanganyar, 13 Mei 1997 
Jenis Kelamin   : Perempuan 
Agama    : Islam 
Alamat  :  Bolon Rt 05/02, Colomadu, Karanganyar      
No. HP   : 085882163781 
IPK Terakhir   : 3,48 
Riwayat Pendidikan  : TK Dharma Wanita 
      SD N 03 Bolon 
      SMP N 3 Colomadu 
      SMK N 1 Banyudono Boyolali 
      IAIN Surakarta 
 
